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RESUMEN

La presente investigacion titulada Caracteristicas de la gestion de calidad y el
Endomarketing de MYPE rubro ferreterias en el cercado de Piura, afio 2019 desarrollando
la linea de investigacion aprobada para la Escuela Profesional de Administracion. Se
establecié como objetivo general: Determinar las Caracteristicas de la gestion de calidad
y el Endomarketing de MYPE rubro ferreterias en el cercado de Piura, afio 2019. La
presente investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental
y de corte transversal, con cinco unidades econdémicas MYPE, con una poblacion finita
para las dos variables, gestion de calidad dirigida a los 5 gerentes de cada ferreteria, y el
Endomarketing a los 12 trabajadores. Siendo asi la muestra de 5 gerentes y 12
trabajadores, para la obtencion de informacion bésica se utiliz6 la encuesta con
instrumento de cuestionario con 19 preguntas para gestion de calidad y 17 preguntas para
Endomarketing con un total de 36 preguntas. Llegando a os resultados y conclusion que
entre los elementos el 80% consideran el liderazgo, las estrategias, comunicacion y los
procesos; los requisitos el 80% consideraron la documentacidn, las politicas de calidad y
mejora continua; el 75% dijeron que los elementos del Endomarketing son la motivacion,
los recursos humanos y los productos; Un 83% manifestaron que entre los requisitos de

la calidad se centra el aprovechamiento de oportunidades.

Palabras claves: Gestion de Calidad, Endomarketing, Mype, Ferreteria.
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ABSTRACT

This research entitled Characteristics of quality management and Endomarketing of
MYPE in hardware stores in the fencing of Piura, year 2019 developing the line of
research approved for the Professional School of Administration. It was established as a
general objective: To determine the Characteristics of the quality management and
Endomarketing of MYPE in hardware stores in the fencing of Piura, year 2019. This
research was descriptive, quantitative level, non-experimental design and cross-sectional,
with Five MYPE economic units, with a finite population for the two variables, quality
management aimed at the 5 managers of each hardware store, and Endomarketing to the
12 workers. Thus being the sample of 5 managers and 12 workers, the questionnaire
survey with 19 questions for quality management and 17 questions for Endomarketing
with a total of 36 questions was used to obtain basic information. Coming to the results
and conclusion that among the elements 80% consider leadership, strategies,
communication and processes; 80% requirements considered documentation, quality
policies and continuous improvement; 75% said that the elements of Endomarketing are
motivation, human resources and products; 83% said that the quality requirements include

the use of opportunities.

Keywords: Quality Management, Endomarketing, Mype, Hardware.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Caracteristicas de la gestion de calidad y el
Endomarketing de MYPE rubro ferreterias en el cercado de Piura, afio 2019 desarrollando
la linea de investigacion aprobada para la Escuela Profesional de Administracion, linea

titulada gestion de calidad.

El Banco Central de Reserva del PERU, sefialo que el rubro del comercio sufri6 un
incremento equivalente al 2.4 por ciento en el mes de noviembre del 2018, impulsando el
crecimiento del Producto Bruto Interno-PBI 5.5 por ciento, visualizando una ligera
aceleracion dado que el gobierno viene incrementando la inversion en obras publicas y

privadas.(INEI-BCRP,2018)

En el Censo Poblacional y Vivienda realizado en el afio 2017 se conoci6 que la ciudad
de Piura, cuenta con una poblacion ascendente a 1,9 millones de habitantes, convirtiéndose
de esta manera en la segunda ciudad del Perd con la mayor cantidad de personas. De igual
manera Piura viene reflejando incremento econémico y dinamismo de los diferentes sectores,
siendo el del sector comercio en el cual se encuentran las ferreterias del 13.3 por ciento.

(Gobierno Regional Piura, 2018)

Un rubro dindmico en el sector comercial ferretero son los materiales de construccion
gue son muy requeridos con el desarrollo de obras publicas privadas, siendo generadores de
movimiento de materiales tales como: alambre negro de construccion #16, angulos de fierro

de diversidad de medidas, calaminas cortas y grandes, cemento gris, eternit, planchas



Galvanizadas, pisos de madera y mayolicas entre otros, generando ademéas mano de obra, por

ende el crecimiento de la mano de obra.

El enunciado de problema identificado es: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion
de calidad y el Endomarketing en las Mype rubro ferreteria del cercado de Piura, afio 2019?
Asi, con el problema identificado permite indicar el objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y el Endomarketing de las MYPE rubro ferreterias del

cercado de Piura, afio 2019.

En la presente investigacion fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no
experimental y de corte transversal, utilizo fuente de recoleccion de informacion basica la
técnica de la encuesta, el instrumento el cuestionario el cual fue estructurado con preguntas
de la escala nominal y ordinal en cada una de las variables de la investigacion: gestion de

calidad y Endomarketing.

El proyecto se delimita por las variables Gestion de Calidad y Endomarketing de las MYPE
rubro ferreterias del cercado de Piura, afio 2019. Su perspectiva geogréafica: es el cercado de
Piura del Distrito de Piura-Piura. El tiempo es el tiempo del taller en el afio 2019 meses de

agosto a diciembre.

La investigacion ayudé a mejorar el conocimiento relacionado a las dimensiones de las
variables que se estudian, es un gran aporte a la juventud que son los que vienen y deben

tener la mejor informacion, para que se preparen a resolver problemas.



Desde la perspectiva interna se visualiza la gestion administrativa de manera débil, si
bien en ellas existe un control de la salida e ingreso de los articulos que se venden, es bien
cierto que adolecen de personal técnico especializado, que identifique con exactitud los
articulos especializados que se expenden. La administracion es vertical es decir los duefios

son los que manejan todo el negocio administrativo, y financiero.

Desde el punto de vista capacidad financiera, por lo general realizan acercamiento al
sistema financiero, unos al bancario y otras al no bancario y una que otra realiza transacciones
financieras en ambas, con la finalidad de mantener un nivel financiero para la compra de
articulos y no dejar de lado la reposicion de bienes en almacén. Respecto a este rubro son
exigentes en el control, aunque débil pero continuo, generalmente el control que prima es el

de tarjeta, las ferreterias tienen un programa de control de almacén.

En el campo de la tecnologia, las ferreterias usan un ordenamiento, que les permite
tener identificado los articulos, planifican los inventarios que son una herramienta que les
permite conocer que productos tienen mayor movimiento, identificando las necesidades

reales de los compradores.

En lo que al recurso humano se refiere en el sector ferretero en Piura, los emprendedores
buscan mecanismos que permita que el personal se mantenga informado, las personas que
ingresan son guiadas por el personal que tiene mayor tiempo en la organizacion, en este
campo se presenta un fendmeno que pone en desventaja a las comercializadoras de articulos
de ferreteria cuando el personal determina retirarse de la empresa, por dos causales, la primera

porqgue se le presenta mejor oportunidad econdémica en el mismo rubro o distinto, y la segunda



cuando la persona decide desarrollarse en el campo del conocimiento en busca de una

profesion.

En lo que respecta a las funciones que desarrollan los trabajadores, se tiene que la
mayoria de ellos hacen funciones operativas, y otros la labor de venta es decir el contacto con

el cliente

Con relacion al entorno externo, para lo cual aplico la técnica que permite conocer la
relacién o vinculacién de las empresas Mype con el exterior, siendo esta técnica PESTEL.
Este analisis nos presenta 6 acepciones a tomar en cuenta, las cuales son Politico, Econémico,

Socio-Cultural, Tecnologico, Ecologico y Legal.

Las ventas de todos los articulos que se expenden en las ferreterias estan grabadas con
el impuesto general a las ventas. Los emprendedores dedicados a la ferreteria ubicados en el
centro de Piura, son negocios que vienen subsistiendo frente a la presencia de grandes centros
comerciales dedicados a lo mismo como por ejemplo, Maestro, Sodimac. En el Per( hace
muchos afios se mantiene en el mismo porcentaje el impuesto a la renta el cual se aplica en
base a las ventas, en el 30% para el impuesto a la renta 'y el 18 % del impuesto general a las

ventas (Ramos, 2018)

En el ambito econdmico, la tasa de inflacion registrada en Piura fue del 3.79% durante
el afo 2016, y la tasa de crecimiento poblacional en el Gobierno Regional de Piura fue del

orden de 0.8% proyectada al 2021 siendo el mayor porcentaje de los varones. Estos



indicadores respaldan el crecimiento de las ventas no sélo en lo que ha ferreteria se refiere en

general (Aguilar, Cornejo, Calderon, & Vera, 2016)

Dentro del aspecto socio — cultural son los valores, costumbres y normas que regulan a
las personas dentro de una organizacion, las preferencias de una sociedad o sus costumbres,
estilo de vida, de cada poblacion y ver como esto va cambiando en el tiempo, que permite
conocer temas importantes como: idioma, la religion, estilo de vida, los diferentes niveles de
educacién adquiridos por la propia poblacion, sus niveles de ingresos acorde con las
diferentes actividades que desarrollan, con distincién de todos aquellos que se dedican alna

sola actividad de la cual dependen la atencidn de sus necesidades.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI), precis6 que unos 900 mil
participan de la Poblacién Econémicamente Activa (PEA), donde se tiene que el 17.8 %
tienen trabajo con las reglas en orden es decir con arreglo a ley laboral, y un 82.2% tienen
trabajo pero en el marco de la informalidad, muchas Mype irrespetan o burlan la ley laboral,

perjudicando asi al trabajador. (INEI, 2014)

Ademas del ambito tecnoldgico, las organizaciones cuenta con los instrumentos
necesarios y actualizados con respecto al resto del mundo, Del mismo modo la tecnologia del
internet les ofrece la oportunidad de ingresar y navegar dando a conocer su negocio y
promocionando sus productos. La diversidad de cambios en la tecnologia no es ajeno a los
emprendedores, guian su negocio de manera que progresivamente incorporan otras formas
de mejorar en el servicio al cliente (Villavicencio, 2015) .La amenaza de nuevos

competidores, estos deben enfrentar tasas altas de ingreso, altos costos de insumos, mano de
5



obra cara, y escasa, la gestion de trdmite de funcionamiento con costo elevado, es decir
corresponde a los niveles de gobierno establecer los mecanismos para que nuevos negocios
no aparezcan con exagerada facilidad. Ademas la inversion para poner una ferreteria es muy

alta (Herrera &Baquero, 2015).

Cuando hablamos del poder de negociacion de los compradores, se pudo identificar que
en Piura, son pocas las ferreteria, los clientes como bien se denominan tienen pocas opciones
de poner exigencias sobre los precios, e incluso la calidad. EI mundo comercial haefectuado
estudios de tal manera que produce articulos para el alcance de los diferentes estatus

econémicos (Herrera &Baquero, 2015)

El enunciado de problema identificado es: ;Cudles son las caracteristicas de la gestion

de calidad y el Endomarketing en las MYPE rubro ferreteria del cercado de Piura, afio 2019?

De la misma forma se identificé el objetivo general denominado: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y el Endomarketing de las MYPE rubro ferreterias del

cercado de Piura, afio 2019.

Con el proposito de acercarse a la demostracion del objetivo general se formularon
cuatro objetivos especificos siendo estos: (a) Describir los elementos de la gestion de
calidad en las MYPE rubro ferreterias del cercado de Piura, afio 2019. (b) Describir los
requisitos de la calidad en las MYPE rubro ferreterias del cercado de Piura, afio 2019.

(c) Identificar los elementos del Endomarketing en las MYPE rubro ferreteria del cercado



de Piura, afio 2019, y (d) Identificar las etapas del Endomarketing en las MYPE rubro

ferreterias del cercado de Piura, afio 2019.

La presente investigacion se justifico por que toda obtencion de informacion, ayuda a
crecer en conocimiento, e introduce a las localidades a conocer tal como se desarrollan, como
viven y piensan, nos dejan conocer sus costumbres, Este presente trabajo de investigacion al

final del mismo trascendera en beneficio de la sociedad.

En respuesta a la investigacion, con los datos obtenidos con el cuestionario se conocera
los elementos y requisitos de la gestion de calidad. De otra parte contribuye con el saber de

los elementos y etapas del Endomarketing.

Ademas la presente investigacion se justifica teéricamente porque de la indagacion
contribuye con la comunidad estudiantil, universitaria y laboral asi como con las personas
dedicadas a la investigacion, en ella visualizan conceptos elementales de gestion de calidad

y Endomarketing.

Asi mismo se justifica de manera practica, dado que el desarrollo de la misma contribuye

a resolver y se formula propuestas de mejoras a la problematica.

Del mismo modo se justifica metodolégicamente porque en el estudio se ha formulado
aplicaciones matematicas y estadisticas, que permitieron la obtencion de datos coherentes, y

validos de manera cuantitativa, con lo cual ayudan con la presencia de nuevos conocimientos.



Il. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

21. Antecedentes

Rojas (2016) realizd una investigacion titulada “Implementacion del sistema de
gestion de calidad segun la norma ISO 9001 en Ferreterias (Guayaquil) afio 2015” en la
Universidad Politécnica del litoral de Ecuador. El tipo de metodologia que se utilizo es
descriptiva, siendo asi la conclusion: la implementacion del sistema de gestion de calidad
servira para realizar una evaluacion de capacidad a nivel organizacional para cumplir con los
requisitos del cliente, reglamentarios internos, ademas para prevenir las desconformidades.
Para el desarrollo de la metodologia se realizé capacitaciones al personal acerca de la gestién
de calidad y los beneficios que tendria en la compafiia, se realizé la planificacion de la de la
implementacién del SGC y se determind el comité de calidad, manual de calidad, politica y

objetivos de calidad, procedimientos e instructivos de trabajo, indicadores de gestion.

Lopez (2016) en su tesis titulada Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en la
Actividad de las Ferreterias Pymes en Bogota, trabajo presentado para optar el grado de
gerente en operaciones, de la escuela internacional de ciencias econdémicas y administrativas
de la Universidad de la Sabana- Chia, Cundinamarca. La metodologia del estudio se procede
a realizar un analisis empirico de los resultados para clasificar la informacién y validar los
datos, los resultados de la encuesta fueron tratados por medio de un programa estadistico
denominado SPSS y Excel como soporte; y por medio de histogramas y analisis de tablas se
procede a un estudio del comportamiento del sector. Tipo de Estudio Esta es una

investigacion de caracter descriptivo-correlacional, la cual de acuerdo al marco de la maestria



con énfasis en profundizacion, se orient6 al andlisis de la relacion entre el uso y la apropiacion

de las TIC con el desarrollo empresarial.

Llega a la siguiente conclusion:

La totalidad de las ferreterias encuestadas poseen computador pero solo el 92% poseen
servicio de internet lo cual es un factor sorpresivo en la investigacion ya que se consideraun
elemento comun en la sociedad moderna, de todos modos se reconoce que este medio de
comunicacion si afecta el desarrollo operacional y financiero de las ferreterias de acuerdo a

la percepcion de los gerentes o administradores ferreteros.

Debido a que no todas las ferreterias tienen pagina web (78%) o en muchos casos su
uso no es tan comun en el proceder diario, se observo en los datos numéricos que no existe
relacién entre el uso de esta herramienta y las operaciones o resultados econdmicos de estos
establecimientos; pero se puede sugerir entre los futuros trabajos que puedan derivarse de
esta investigacion analizar mas a fondo y con casos de éxito el uso apropiado y cotidiano de

la pagina web.

El impacto de las TIC en los resultados financieros de acuerdo al estudio muestra que
existe una alta relacién entre el uso del internet y el aumento de las ventas seguido de la
reduccidon de costos y por altimo del aumento de las utilidades; por lo tanto, se puede afirmar

que el internet si afecta positivamente las finanzas de las ferreterias.

Implementar la tecnologia de informacion a las ferreterias ayudaria a incrementar las
ventas y reducir los costos, permitiendo el crecimiento de las mismas, pero hay que tener en

claro que al implementar esta tecnologia se debe cambiar también los procesos de los
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negocios, concientizando y capacitando correctamente a nuestro colaboradores, para que se

puedan cumplir las metas establecidas.

Camacho (2017) en su Disefio de un Plan Estratégico para la Ferreteria Ferromero
2017 — 2019 para optar el titulo de administrador de empresas, presentado en la Facultad de
ciencias administrativas, econdémicas y contables, de la escuela de Administracion de
Empresas de la Universidad de Cundinamarca. Su metodologia de nivel descriptiva,
sefialando las caracteristicas, empleando técnicas de encuesta para datos basicos. En
conclusion el diagndstico realizado a la Ferreteria FERROMERO arroja como resultado que
la empresa esta siendo manejada de una forma desordenada debido a que no presenta una

estructura clara y organizada en cada una de sus areas

La falta de capacitacion de sus fundadores presenta una clara debilidad ya que puede
traer como consecuencia el estancamiento de la ferreteria pues esta situacion los llevaria a
evitar enfrentarse a situaciones de riesgo o aprovechar las situaciones que se presenten en su
entorno ya que sin capacitacion o conocimiento adecuado no podrén tener claras las amenazas
y fortalezas que afecten el rumbo del negocio, la poca preparacion de las personas que dirigen
estos negocios, conlleva a que se administre de forma desordenada y no se tengan claros los
objetivos que se pretenden alcanzar, por eso es importante que los negocios cuenten con un
plan estratégico, manual de organizacién y funciones, organigrama, procedimientos etc. Para
realizar una buena gestion en las ferreterias, ya que con esto se puede tomar mejores
decisiones y se tienen las ideas claras, consiguiendo lograr cumplir los objetivos de estos

negocios.

10



Por otra parte se tiene investigaciones nacionales, como la de Cosavalente (2015) en
su tesis titulada -Disefio de un sistema de Informacion Gerencial y su incidencia en la
Gestion de la Empresa Ferreteria Barrenechea S.R.L de la ciudad de Pacasmayo en el
periodo 2014, presentado a la Escuela Académica Profesional de Contabilidad y Finanzas,
de la Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad Nacional de Trujillo sede Valle
Jequetepeque. EI método aplicado y analitico, el disefio utilizd pre prueba y post prueba.
Menciona que: EIl resultado evidencia que el 100 % afirma que se lleva un sistema de
informacién manual, lo cual constituye una desventaja para tratar de agilizar lasoperaciones
de la empresa, ya que no se dispone de un software que comprenda a toda la empresa. Los
sistemas comunican con los clientes, proveedores y otras instituciones diferentes a la empresa
y sirven como clarificadores para los flujos de comunicacion y conocimiento, desarrollando
actividades de administracion de documentos, comunicacion y programacion. Segun el
resultado denota que, la empresa en la que se realizd la investigacion, utiliza un sistema
manual para gestionar las operaciones, lo cual quiere decir que no se hace uso de un software

idéneo que enmarque y conecte a todas las areas de la empresa.

Balabarca (2016) en su tesis titulada EI Control Interno de Calidad Como

Herramienta en Mejora de la Gestién de las Mypes Rubro Ferreteras Lans E.I.R.L. LimaPeru
2015, tesis presentada para optar el titulo de Contador Publico, de la Facultad de Ciencias
Contables, Financiera y Administrativas de la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Siendo el disefio de la investigacion fue de
tipo no experimental, correlacional con enfoque (cualitativo), considerada como
investigacion aplicada, debido a los alcances practicos, aplicativos sustentada por normas e
instrumentos técnicos de recopilacion de informacion. Los resultados y e | anélisis de la
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investigacion demostraron que existe un inadecuado control interno que imposibilita de
forma parcial, el cumplimiento de los objetivos principales de toda MYPE LANS EIRL
inmersa en este rubro. llega a las siguientes conclusiones: Se obtuvo un 100% como respuesta
negativa, lo cual evidencia que no existe supervision, verificacion del desempefio de sus
trabajadores, ni tampoco se ha implementado el sistema de Control Interno, situacion muy
riesgosa para la entidad, pues segun lo que establece el informe COSO (citado por Ingenieria
y Gestion Consultora, 2011) los sistemas de Control Interno requieren supervision, es decir,
un proceso que verifique el desemperfio del sistema de Control Interno en el transcurso del
tiempo; asimismo, afirman que esta situacién se consigue mediante actividades de
supervisién continuada, evaluaciones periddicas, o una combinacién de ambas cosas durante

la ejecucion de actividades y procesos .

En los resultados de la investigacion se determina que no se supervisa el desempefio de los
colaboradores, lo cual es un aspecto desfavorable para el negocio, porque no se lleva un
correcto control interno que ayude a supervisar continuamente las actividades y procesos para
la buena gestion del mismo. Poma (2016) en su tesis titulada Caracterizacion de la Gestion
de Calidad y Formalizacién de las Mypes en el Sector Comercio Rubro Ferreterias en la
Provincia de Leoncio Prado Tingo Maria Periodo 2015-2016, tesis presentada para optar el
titulo de Licenciado en Administracion, de la Facultad de Ciencias Contables, Financiera y
Administrativas de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, no
experimental, de corte transversal, considerada como investigacion aplicada, debido a los
alcances préacticos, aplicativos sustentada por normas e instrumentos técnicos de recopilacion

de informacion. menciona que: Podemos deducir que las empresas ferreteras no tienen
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mucho contacto con los clientes, no utilizan medios de publicidad para que el cliente este
realmente enterado, respecto a promociones que en periodos de campana utilice la empresa,
el 67% indica que no ha implementado servicios pre y pos venta por redes sociales. Las
MYPES ferreteras no estan aprovechando los medios informaticos, los resultados de la
investigacion indican en su gran mayoria que no utilizan la TIC, aplicarlo seria beneficioso
tanto para la empresa como para el ciudadano, el 83% indica que no usa las TIC (p. 93). La
gran mayoria de ferreterias no hacen uso de las redes sociales para promocionarlas y tener
mas contacto con sus clientes, este sin duda es un gran problema para estos negocios, yaque
no se estd aprovechando al maximo las herramientas necesarias para poder hacer mas

rentables estas empresas.

Julca & Pretell (2016) en su tesis titulada Disefio de un Sistema de Gestién Logistica
para Generar Ventaja Competitiva de la Ferreteria “El Ingeniero” E.IR.L. en el Sector
Construccién del Distrito de Trujillo, tesis presentada para optar el titulo de profesional de
Licenciado en Administracion, en la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad
de Ciencias Econoémicas de la Universidad Privada Antenor Orrego. Su metodologia se validd
a través del Disefio de Contrastacion de Campo Pre experimental; para el desarrollo del
estudio se definieron tres fases: en la primera fase se consider6 recopilacion de datos y
entrevista a los gerentes de las empresas, como también encuestas a los gerentes de las
empresas ferreteras de Trujillo con una muestra de 94 empresas de una poblacion de 442
ferreterias, los resultados han permitido diagnosticar el estado actual de las empresas
ferreteras en el mercado de la construccion y conocer que la mayoria de las empresas manejan
este sistema de gestion logistica de manera inherente y no calificada la cual no permite tener

un control 6ptimo.
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En la segunda fase se concluyo en lo siguiente: Las principales causas que afectan a la gestion
de almacén se centran en los métodos de trabajo empleados como: Un deficiente control de
materiales, métodos inadecuados, personal con poca informacion sobre métodos de
almacenamiento y una mala distribucion fisica. Por lo que es indispensable una
reestructuracion organica, mejorar los procesos y capacitar al personal. Sélo el 38% utiliza

una herramienta para pronosticar sus materiales, principalmente el Excel.

La mayoria de empresarios no realiza un adecuado control de inventarios y solo utilizan el

Excel. Con respecto a la gestion de almacén en la ferreteria “El Ingeniero” se llega a la
conclusion que, no se lleva un correcto control de las entradas y salidas de sus materiales,

debido al uso de métodos incorrectos o por falta de informacion.

Asi mismo las investigaciones regionales entre ellas, Martinez (2014) en su tesis

realizo el trabajo de investigacion denominado: “Gestion de calidad y Formalizacion de las

MYPES del sector comunicaciones rubro Transporte de Pasajeros de la Ciudad de Piura afio
2013”. El tipo de la investigacion es descriptiva porque busca especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de personas (propietarios y trabajadores de las MYPES) que se
someten a la investigacion. En el caso de la presente investigacion se esta buscando conocer
la Gestion de calidad y la Formalizacion de las MYPES del sector comunicaciones rubro
Transportes de pasajeros ciudad de Piura, afio 2013. Es una investigacion de nivel cualitativa
porgue permite conocer las opiniones de los mismos trabajadores sobre la gestion de calidad
y la formalizacién de las MYPES del sector comunicaciones rubro Transportes de pasajeros

ciudad de Piura, afio 2013. El disefio de la investigacion, no experimental, ya que en este
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disefio se observan los fendmenos tal y como se dan el contexto natural. Es de corte
transversal porque que se mide a la vez la prevalencia de la exposicion y del efecto en una
muestra poblacional en un solo momento temporal; es decir, permite estimar la magnitud y
caracteristicas de las variables en un momento dado (afio 2013) La poblacion de la
investigacion esta conformada por 15 MYPES del rubro servicio de Transporte de pasajeros
de Piura, por lo tanto es una poblacion finita. Asi para estudiar a la variable formalizacion se
acudira a fuentes primarias de informacion como son los propietarios y trabajadores de las
MYPES bajo estudio. Mientras que para el estudio de la variable competitividad sélo se
acudira a los propietarios de las MYPES, antes mencionadas. Composicién de la poblacién,
propietarios, trabajadores, con una poblacién de 15 y 30 total 45, porcentaje de 33% y 67%
total 100%, la muestra de 15 y 30 total 15. Para el desarrollo de la presente investigacion se
aplica la técnica de la encuesta y la entrevista. Con la técnica de la encuesta se busca recaudar
datos por medio de un cuestionario 5 predisefiado. Los datos se obtienen a partir de realizar
un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de
conocer estados de opinién, caracteristicas o hechos especificos. El recojo de la informacion
se realiza aplicando como instrumento al cuestionario, el que consta de 12 preguntas que
seran resuelto por los propietarios y trabajadores de las MYPES. Ademas para la variable
Gestion de calidad se ha disefiado un cuestionario de 05 preguntas obtenido a través de la
operacionalizacion de las variables de la hipotesis y sera resuelto solo por los propietarios.
Las caracteristicas de manejo en gestion de calidad de las MYPES en el rubro transporte de
pasajero no es la mas adecuada. Son varios aspectos negativos como: La mala atencion al
cliente en el servicio que se brinda y poca responsabilidad por capacitarse. A pesar del
conocimiento sobre formalizacion y gestion de calidad las MYPES estas no se preocupan por

mejorar su gestion y renovar sus unidades maviles. Se tiene conocimiento de la importancia
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de formalizacién y la rentabilidad que se puede obtener como beneficio de la misma, sin
embargo hay una despreocupacion por las empresas en brindar un buen servicio. Existe un
buen nivel de liderazgo por los directivos, pero esto no se concreta ya que no hay un buen
manejo en lo que concierne a la calidad de gestion.

Castillo (2019) con su tesis “Caracterizacion de gestion de calidad e innovacion de
servicios en las MYPE, rubro ferreterias Piura centro, afio 2017 tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, Escuela Profesional de Administracion. Facultad
de ciencias contables, financieras y administrativas de la Universidad Catélica Los Angeles
Chimbote, siendo su metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, herramientas de obtencion de informacion la técnica de la
encuesta y | el instrumento el cuestionario. Legando a las conclusiones siguientes: La
investigacion realizada en las MYPE rubro ferreterias, se ha identifico los beneficios que
tiene la gestion de calidad considerando que los indicadores tales como: lo econémico,
confiable y satisfaccion en su mayoria son de gran importancia porque permite fidelizar a los
clientes a través de los productos que se brindan de primera calidad de esta manera genera
rentabilidad para los negocios enfocados en el rubro de ferreterias ubicadas en el centro de
Piura. Respecto a la importancia que tiene la gestion de calidad en las MYPE rubro ferreterias,
se conocié que los indicadores tales como: Productos resistentes, necesidades y ceros
defectos en su mayoria compensan las expectativas de los clientes generando total
satisfaccion de tal forma contribuye en el crecimiento de estas MYPE rubro ferreterias ya que
salen ser mas competitivas en el mercado por sus productos de calidad. En cuanto a las
cualidades que tiene la innovacién de servicios en las MYPE rubro ferreterias, se identifico
que los indicadores tales como: la comunicacién y la buena atencion en su mayoria proyecta

empatia entre los trabajadores y los clientes permitiendo una buena relacién en ambos estas
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cualidades generan un buen clima en el trabajo dando como resultado el ingreso consecutivo

de antiguos y nuevos clientes por medio de las recomendaciones.

Finalmente en los tipos de innovacion de servicios se observa que en las MYPE rubro
ferreterias, se conocio que los indicadores tales como: la publicidad y la tecnologia en su
mayoria es la clave para alcanzar el éxito ya que permite a los Ferreterias ingresar a un
mercado donde la satisfaccion del cliente suelen ser més exigentes por eso las MYPE de hoy
en dia se involucran mucho con el tema de los avances tecnoldgicos ya que es un medio que

garantiza seguridad y rapidez en el proceso de la compra.

Valles (2014) realizé una investigacion titulada “Importancia de la innovacion de

servicios al cliente y gestion de la retribucion en la empresa servicios generales S.A.C.

(Talara), afio 2014” en la Universidad Cesar Vallejo de Piura. Para el recojo de datos se ha
aplicado encuestas tanto a los clientes como a los trabajadores, complementando con una
entrevista al gerente, y el andlisis de documentos. Como 24 resultado del procesamiento y
analisis de la informacion, se han podido lograr los objetivos de la investigacion y se ha
confirmado la validez de la hipétesis. En la investigacion se concluye, que las remuneraciones
del personal operativo de la empresa, presenta limitaciones en relacién al cumplimiento de
importantes criterios de una buena gestion retributiva; pus a pesar de ser ligeramente
superiores a la competencia, no guardan relacién directa con el rendimiento de horas
trabajadas, tampoco guardan equidad interna, y prevalece el componente fijo de la
retribucion. Frente a este escenario, se recomienda replantear las remuneraciones, mejorar

los incentivos, prestaciones y servicios sociales; considerando para ello dar prioridad al
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componente variable segun las horas trabajadas, una mayor equidad interna y externa, y tener

en cuenta el nivel de rendimiento y evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Desde la perspectiva de la internacionalizacion se tiene que, Pérez (2017) tesis
denominada: Endomarketing como estrategia de desarrollo de la productividad y crecimiento
de las ventas: un enfoque desde las principales empresas de seguros de vida en Colombia,
para optar el titulo de Especializacion en mercadeo de servicios. Ante la Facultad de Ciencias
Econdmicas, de la Universidad Militar Nueva Granada- Bogotd. Metodologia de tipo
descriptivo, llego a las siguientes conclusiones: El presente trabajo fue realizado con la
finalidad de analizar si el Endomarketing influye en el desarrollo de la productividad y
crecimiento de las ventas de las empresas de seguros de vida en Colombia, logrando que las
personas motivadas, comprometidas y consientes de la importancia de su labor en la
organizacion, logran resultados, reflejados en el incremento de la rentabilidad, la
productividad, las ventas y la metas trazadas por la organizacién o por la empresa. Aunque
se pueden encontrar varias hipétesis sobre la importancia de los colaboradores en las
empresas, de acuerdo al trabajo realizado estos dos autores nos ayudan a clarificar el concepto
que la estrategia de Endomarketing definitivamente juega quizas el papel mas importante del
desarrollo de la productividad y crecimiento de las ventas en la nueva era del marketing
Generalmente el desconocimiento que tienen los empleados de la empresa hacia adentro, de
sus procesos, de sus politicas, de sus normas, de sus proyectos, de sus valores sumado a la
falta de informacion, a problemas internos de comunicacion, a la falta de motivacion y de
capacitacion, pueden ser en gran parte causantes de las situaciones de indiferencia e

ineficiencia por parte de los empleados en el desarrollo de sus labores.
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El talento humano es quien finalmente logra que las cosas sucedan en la empresa. De
nada sirve tener una excelente estrategia del servicio y unos sistemas muy bien disefiados si
no existe el personal competente para prestar el servicio y satisfacer al cliente. De acuerdo al
desarrollo del trabajo ratifico que el Endomarketing es una estrategia que en la actualidad

influye en el crecimiento y desarrollo de las empresas.

Rosales (2015) en su tesis denominada: Endomarketing para mejorar el servicio al
cliente en los colegios privados del municipio de Santo Tomas La Unidn, Suchitepéquez,
2015. Guatemala. Tesis de grado para licenciatura en mercadotecnia. Presentada en la
Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales de la Universidad Rafael Landivar, utilizd
el disefio de investigacion de tipo descriptivo, que consto en la evaluacion que dio lugar a la
elaboracion de una propuesta, siendo sus conclusiones: a) EI Endomarketing es una
herramienta que al ser aplicada ofrece mayor apoyo empresarial, por medio de estrategias
gue van enfocadas a enriquecer la comunicacion interna, en elevar la motivacion de los
colaboradores, aumentar los conocimientos y lograr que ellos sean parte de la empresa, es asi
como se logra el mejoramiento del servicio al cliente. b) Se determiné con base a la opinién
de los directores, que en ningun establecimiento se aplican estrategias de Endomarketing,
debido principalmente a que no poseen conocimientos acerca del tema. ¢) Se establecié una
baja identificacion de los colaboradores de los colegios con las respectivas instituciones
donde se desenvuelven, y poca satisfaccion por parte de los mismos a consecuencia de no ser
motivados ni recibir incentivos, todo esto a consecuencia del desconocimiento de la
herramienta de Endomarketing y el poco cuidado que se le presta a la satisfaccion del cliente

externo.
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Déavila (2015) en su tesis La satisfaccion del cliente interno a través del
Endomarketing. Presentada a la facultad de administracion, finanzas y ciencias economicas
de la Universidad EAN de Bogota. Su objetivo fue explorar estrategias y préacticas de
Endomarketing desarrolladas por empresas de diferentes sectores econOmicos. La
metodologia fue de accidn de analisis se busca identificar cual ha sido la aplicabilidad qué le
han dado empresas de tamarfio grande al Endomarketing, asi como identificar qué areas han
intervenido en la ejecucion de las misma. Sus conclusiones fueron: - Falta de Identidad entre
la empresa y sus colaboradores: es generadora del desconocimiento de los empleados entorno
a las actividades que realiza la empresa. - No existe empoderamiento: a los empleados no
identificar cuél es su funcién dentro de la empresa, mas alla de realizar una funcién especifica,
no se siente comprometidos con la organizacién y su crecimiento. - No hay fidelizacién hacia
la marca: las actividades que realiza un empleado en la empresa se transforman en un manual
de procesos correctos e incorrectos, por lo cual se desarrolla una limitacién de tareas y no
surge la iniciativa de realizar actividades complementarias que permitan hacer de sus cargos
un medio para crecer y proyectar la empresa hacia el exterior de la misma. - Se desconoceel
corre business de la organizacion: no existe claridad con cual es la actividad de la empresay

en que hechos se centra su desarrollo.

Asi mismo las investigaciones nacionales como la de, Flores & Ballon (2016)
Implicancias del Endomarketing sobre el disefio del programa de incentivos y beneficios para
la fidelizacion del cliente interno: el caso de Ferreyros S.A. Tesis presentada para obtener el
titulo en profesional de Licenciado en Gestion, con mencidn en Gestibn Empresarial, a la
Facultad de gestion y alta direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Perd. LIMA

PERU. La metodologia fie de tipo descriptiva correlacional. Leg6 a las conclusiones
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siguientes: Los directivos de Ferreyros entrevistados reconocieron que si bien todos los
colaboradores son informados del PIB en su induccién, no necesariamente lo recuerdan a lo
largo de su vida laboral. Segun, lo recogido en las entrevistas a expertos, en este contexto, la
estrategia de Endomarketing seria beneficiosa para mejorar la comunicacion interna, a través
de la seleccion de canales efectivos segun las caracteristicas propias de cada tipo de
colaborador, que podrian ser identificados, previamente, con una investigacion de mercado
interno. De esta forma, los expertos sefialaron, que en el mejor de los casos, Ferreyros podria
aplicar una comunicacién multicanal o segmentada, la que transmitiria el mensaje de “Ta me
importas” al colaborador y permitiria reforzar su satisfaccion, identidad, clima laboral y

compromiso para con ella.

Si bien Ferreyros cuenta con una amplio Programa de Incentivos y Beneficios,
centrado principalmente en el personal técnico, este no responderia a las necesidades e
intereses de los colaboradores, el PIB no guardaba relacion con su realidad. Por tal razon,
Ferreyros estaria perdiendo la oportunidad de mostrar que sus colaboradores le importan y si
estos no perciben que la organizacién estd comprometida con ellos, no muestran, tampoco,
un compromiso hacia la empresa. En este sentido, los expertos sefialaron que si la
organizacion disefia un PIB alineado con el perfil de sus colaboradores se podria elevar su

satisfaccion e incrementar, como consecuencia, Su Compromiso.

Bafez (2018) La investigacion denominada Endomarketing y cultura organizacional
en la direccion regional de educacion de Ancash - 2018. Para optar el titulo de Licenciada en
Administracion, presentada a la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de
Ciencias Empresariales de la Universidad Cesar Vallejo. Huaraz — Perd. Siendo el objetivo

general. Determinar la relacion entre el Endomarketing y la cultura organizacional en la
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Direccidn Regional de Educacion de Ancash — 2018. Se utiliz6 un disefio no experimental y
correlacional, con una poblacion homogénea y una muestra de colaboradores; a los cuales se
les aplico unaencuesta para recolectar informacion de las variables de estudio. Se concluy6 que
se puede evidenciar que cuando el Endomarketing se presenta de manera deficiente, la cultura
organizacional también se presenta de manera deficiente a un 55.7%, por otro lado cuando el
Endomarketing se presenta de manera regular la cultura organizacional también se presenta
de manera regular a un 21.4 %, asi también cuando el Endomarketing se presenta de manera
eficiente, la cultura organizacional también se presenta de manera eficiente al 8.6%. Se afirma
que si existe relacion (Chi > gl), entre el Endomarketing y la cultura organizacional, ademas
es significativa porque el valor de la significancia alcanzada es inferior al margen de error 5

% (sig = 0.000 < 0.05). Finalmente se aprueba la hipdtesis de investigacion.

Larisa (2016) en su tesis: Endomarketing y compromiso organizacional en la unidad
ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016. Tarapoto — Per(. Para obtener el grado de maestro
en gestion pablica, presentada a la Escuela de Post Grado de la Universidad Cesar Vallejo,
de la linea de investigacion: Administracion del Talento Humano. Su objetivo fue determinar
la relacion entre el Endomarketing y Compromiso organizacional en la Unidad Ejecutora 404
Hospital 11-2 Tarapoto, 2016; se utilizé el disefio no experimental correlacional, los
instrumento de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios uno para cada variable y se
aplico a una muestra de los trabajadores de la Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto,
que son en un total de 232 Trabajadores (poblacion igual a muestra), los resultados
encontrados en la investigacion principalmente son los siguientes: el coeficiente de

correlacion lineal de Pearson r = 0,582 y el coeficiente de determinacion es de 0.339; el nivel
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del Endomarketing es “Medio” asi lo indican la percepcion de 170 trabajadores que
representan el 73.3% de la muestra, el nivel de Compromiso organizacional es “medio”, 193
trabajadores que representan el 83,2%, en base a éstos resultados se llegd a las siguientes
conclusiones: La relacion entre el Endomarketing y el Compromiso organizacional en la
Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016, existe una relacion positiva y
significativa entre las variables; el nivel de Endomarketing es “medio” (170 trabajadores
equivalente al 73.3%), seguido de “bajo”, representado por 35 trabajadores y 27 trabajador
indica un “nivel Alto” (11.6%). Para el nivel de compromiso organizacional es medio segln
la percepcidn de 193 trabajadores que representan el 83.2%, seguido del nivel “alto™ que esta
representado por 39 trabajadores que equivale al 16.8%, finalmente el nivel bajo” no estd

representado pon ninguln trabajador, que equivale al 0.0%

De otra parte las antecedentes Regionales entre ellos, Rosales (2015) en su
investigacion denominada “Plan de marketing para el posicionamiento de Negociaciones
Romero S.R.L. en la ciudad de Piura”. PIURA-PERU. Tesis para optar el titulo profesional
de Licenciado en Ciencias Administrativas, presentada en la Escuela Profesional de
Administracion de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional de
Piura. Con un tipo de investigacion descriptiva, relacional que describid el estado de las cosas
a través del diagnostico del posicionamiento; El disefio de investigacién utilizado fue No
Experimental y con enfoque cualitativo, constructivista, utiliz6 la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario ejecutandolo maestralmente en las viviendas de la ciudad de
Piura y Castilla, y cuyos resultados se lograron con el uso del proceso MS. Excel. Llegando
a las siguientes conclusiones: En relacion a los clientes de Negociaciones Romero S.R.L. se

encuentran satisfechos en cuanto al buen servicio brindado, atencion rapida, personas
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amables y la informacion brindada por la empresa es relevante. En cuanto a los Canales de
distribucion concluyo que existe una diversificacion de proveedores para poder seleccionar

la mejor opcion.

El canal de distribucion que predomina en la ciudad de Piura es el indirecto, ya que las
vidrierias que se encuentran en la ciudad de Piura les compran a importadores en 24 este
caso. Se les conoce como intermediarios. En relacion a los aspectos que son predominantes
para la realizacion de la compra de los diferentes segmentos que se encontré mediante el
presente estudio son: precio, garantia, innovacion, el justo a tiempo y la disponibilidad del
producto.

Respecto a la Estrategia concluyo que la empresa debe adoptar en su gestion una
herramienta Gtil como es la planificacion estratégica, la cual busca competir con eficiencia
en su rama. Este permitird que la empresa tome parte activa, en la configuracion de su futuro
y asi estar preparados para enfrentar el entorno de exigencias que tiene el ambiente de
negocios de - vidrios en la actualidad. Un ambiente de trabajo adecuado y apropiados canales
de comunicacion son la clave para fortalecer las relaciones entre el cliente y el personal en la

empresa para que se realicen sus actividades diarias con la mejor disposicion.

Rojas (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
Gestion de Calidad y Marketing en las MYPE rubro centros recreacionales en el Distrito de
Sullana, Afio 2017” SULLANA-PIURA-PERU. Presentada para optar el titulo profesional
de Licenciada en Administracion, en la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad
de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas de la Universidad Cat6lica Los Angeles

de Chimbote- Sede Sullana.
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La metodologia utilizada para la investigacion de los centros recreacionales fue de tipo
descriptivo, de nivel cuantitativo, con disefio No Experimental de corte transversal por la
causal que las caracteristicas no sufren variacion alguna y los datos se obtienen en un solo
momento. La poblacién quedd delimitada por los clientes constituyéndose en una poblacion
infinita, su tamafio muestral luego de aplicar las formula quedo establecida en 68 clientes a
encuestar de manera aleatoria. Concluyndo de la siguiente manera: En cuanto a factores
claves de gestion de calidad se concluye que no tienen implementado un control de calidad

de sus servicios y productos;

En lo que al personal se refiere, no tiene una participacion activa y no estan
comprometidos con la MYPE; porque los administradores no brindan capacitacién de mejora
continua a los mismos, por otro lado no innovan sus productos y servicios para la satisfaccion
de los clientes y consideran que la prevencion no es un factor importante para el
aseguramiento de la calidad. En relacion al grado de gestion de calidad en las MYPES fue
muy bajo, ya que no cuenta con un sistema de gestion de calidad, mucho menos trabajan
siguiendo estandares de calidad; ademas los servicios y productos que brindan no son

eficientes.

Los tipos de marketing que se identificaron en las MYPES centro recreacionales es la
publicidad a través de las redes sociales, manifestando que este tipo de marketing aporta
informacién util para los consumidores, por otro lado no se hace uso del email marketing
donde también se puede brindar ofertas de los productos y servicios. Los beneficios que
consiguen los propietarios con el uso del marketing es el reconocimiento del local, ganar y

fidelizar clientes, mayores ganancias para la empresa, por tanto consideran que el marketing

25



es una herramienta valiosa a corto 26 y largo plazo; pero no cuentan con un sistema donde

recolectan informacidn sobre las necesidades, preferencias y gustos de sus clientes

CHERO (2015) en su trabajo de investigacion denominado "Analisis del Marketing
Operativo de la Empresa Ajino moto Agencia Piura 2015" tesis para optar el grado académico
de Licenciado en Ciencias Administrativas, Universidad Nacional de Piura de la Facultad de
Ciencias Administrativas PIURA-PERU. EIl principal objetivo de la investigacion fue
determinar y describir las estrategias de marketing operativo de un producto alimenticio

producida por la empresa Ajino moto de la agencia Piura 2015.

Para desarrollar el cumplimiento del mismo, se elabord el método de investigacion
cuantitativo y descriptivo, empleando la encuesta como técnica de recoleccion de datos, a
través del instrumento del cuestionario. Se determind como unidad de estudio los

distribuidores de los negocios en los mercados de Piura de la agencia Piura.

Siendo sus conclusiones: Los resultados demuestran que los clientes se encuentran
satisfechos y demuestran una lealtad hacia la marca ya que la totalidad sefiala que no
cambiarian el producto por uno nuevo, siendo un atributo muy favorable para la empresa lo
cual demuestra el posicionamiento de la empresa en el mercado piurano. * La empresa
AJINOMOTO aplica la estrategia de diferenciacién del producto enfocada en los atributos
obteniendo un valor agregado y competitivo: El envase, una cartera de productos variados,

presentacion y servicios de apoyo.
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La empresa AJINOMOTO posee adecuadas estrategias de promocion de venta como
Visita de los agentes de venta a locales comerciales de forma semanal, un trato directo con el
distribuidor para ofrecer informacion sobre los precios y la entrega del pedido al local del
negocio. * Queda demostrado que La empresa AJINOMOTO utiliza estrategias de
promocion. La empresa llega a sus clientes usando publicidad televisiva. ¢ Los productos de
la empresa AJINOMOTO son mas comerciales y rentables, debido al uso de diferentes

estrategias empleadas en el marketing de las 4ps (producto, precio, promocién y plaza).

2.2. Bases tedricas

2.2.1.- Gestion de Calidad.
2.2.1.1.- Definiciones de gestién de calidad
Mencionaron Arriaga (2016) el término gestion es el como desarrollar las
Cosas para poder cumplir con el propoésito trazado en el cumplimiento de las metas propuestas

a corto y largo plazo por una organizacion.

De otra parte Abad (2017) dijo que la calidad es un conjunto de acciones que de
manera articulada se logran para la obtencién de un producto en el contexto de la busqueda
de la satisfaccion del cliente. Asi mismo Rios (2017) menciono gue la gestion de la calidad
ha tenido mucho avances, se debe a la capacidad, habilidades e ingenio de las personas para
gerenciar y gobernar el sistema de procesos para la produccion de un bien, que finalmente la
calidad es responsabilidad de dos actores: el primero el que lidera y el segundo el que esta en

la parte operativa.
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2.2.1.2.- Teorias de la gestion de calidad

La definicion conceptual de gestion y gestion de calidad, conlleva a que todas las
diferentes areas de las empresas cuenten con personal con ganas de aprender, creceré en el
conocimiento y actualizarse cada oportunidad con la Unica finalidad de brindar al cliente el
mejor producto y servicio. Las devoluciones son y seran una preocupacion para la empresa.

(Rodriguez, 2018)

El mercado global ha mediado del afio XX, generd fuerte competencia alos negocios
existentes, que pensaron que nunca aparecerian nuevos negocios, es aqui donde aparecen
diferentes teorias que se han convertido en la guia de cdbmo alcanzar la calidad del producto

que exige el consumidos o cliente. (Rodriguez, 2018)

La Teoria de Joseph Muran. Juran, la primera edicion de su obra El manual
De control de calidad se dio en 1951, pensante y ambicioso del éxito, convencido que su
teoria si tendria éxito viajo a Japon, en calidad de asesor, le dieron mucha importancia a sus
publicaciones dedicadas en especial a la calidad. Desde su perspectiva para que una
organizacion logre la mayor calidad de sus productos y servicios deberia considerar cinco

puntos, siendo estos los siguientes:

- Precisar los puntos negros de considerar una caida en la calidad.

Es mejor indicar a los trabajadores la razon de ser de la existencia de la
Organizacién y explicarles del por qué es que tienen que deben trabajar apasionadamente y

hacer las cosas bien a la primera.
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- Procesar el articulo a la necesidad que satisface el cliente.

Conlleva a buscar los caminos que lleven a generar los productos que realmente
requiere el cliente, y con los cuales no se debe hacer méas esfuerzo en producirlos, es decir se
debe utilizar exactamente lo necesario para evitar las mermas o desperdicios de las materias

primas.

Definir con anticipacion los estandares y los procesos de productos adecuarlos a ellos. La
articulacion inter organizacional es vital e importante, es decir los propietarios deben estar
en permanente comunicacion y coordinacion con los trabajadores y los clientes para ir

desarrollando el producto ideal.

-Utilizar la mejora permanentemente.

Siempre se debe examinar los productos la forma como se ha elaborado, y si se ha
cumplido paso a paso los procesos indicados en la guia procedimental, para que de esa manera
no se tenga que retroalimentar y que esta sede desde el inicio del proceso del producto. Se

debe apuntar a error cero. Calidad es invertir.

Joseph Muran. Juran, considero que hacer sin errores un producto, era el éxito de la
calidad, sin embargo se dio cuenta que eran necesarios otros factores como: el
financiamiento, la inversidn, los recursos humanos, los inventarios, la mejora continua, todo

ello y mas llevan de manera concertada y organizada a la calidad.

Joseph Muran. Juran, para el autor era muy claro que cuando se iniciaba un proceso,

este requeria de planeacién, mejora y control a lo que llamo su trilogia de la calidad.
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Figura N° 1 -Trilogia de Joseph Muran. Juran

Elaborado por la investigadora.

Planeacion: Referida a la identificacion de los clientes de la organizacion y el desarrollo de
la captaciéon de nuevos clientes, como el descubrimiento de sus necesidades de manera tal

que la empresa debe invertir en lo que realmente requiere el comprador.

Mejorar: Estd orientada a la retroalimentacion y cambio de los procesos, buscando de

manera real y efectiva los niveles de los productos y necesidades que tienen los clientes.

Control: Las organizaciones para cerrar el triangulo requieren tienen un buen control de los
materiales, y todo en si que represente producto o servicio, el control es el medio para conocer

la realidad de lo que se tiene y ayuda a la toma de las decisiones.

Una segunda teoria de la calidad explicada por Campos quien manifestd sobre la

Teoria de Kaoru Ishikawa, japonés con gran experiencia en las teorias de calidad, centro su
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investigacion en el desarrollo del control de la calidad, se interesé en la filosofia del Kanji
(escrituras de letras chinas), en su dedicacion profesional se apoy6 en el Taylorismo, Kauro
discrepaba respecto a que el trabajador era tratado como una pieza de un montaje para la
produccién y el disefio organizacional. Fue asi que para desarticular ese pensamiento que
considerando los conceptos de Taylor y Ford crea un sistema que le de dinamismo a las
personas es asi que crea la teoria de Ishikawa mediante la cual logra identificar factores
indispensables en el control de la calidad, pensando en que a los clientes se les debe garantizar
calidad en los productos que adquieren , estos factores son: las inspecciones, herramientas,

operarios, materiales, considerandoles como el eje del desarrollo de una organizacion.

Asi mismo destaco su diagrama de causa-efecto, que mas adelante en las
vinculaciones comerciales y en sus diferentes obras de la calidad la denomino el diagrama de
la espina, pues desde un esquema simple o complejo permite identificar la fortaleza de la

organizacion asi como sus debilidades.

31



Figura N° 02 — Teoria de Ishikawa - o espina de pescado 6 Causa — Efecto.

CAUSAS EFECTO

Equipo Mana de Obra Medio Ambicnte

W Equipes no
funcicnan

No hay metas
establecidas

Persc
sufic c
No fimcronan las redes | Fala
entrenamenio

Scbrecargn de
trabap

internas de 2 plantas |

Existc mala
comumicacKin
interna v exterma

Na hay redes externas 2
emre las S phans Equ 2 Mesessim
—mmeaes legar a la meta

No hay estandarizacién
en  los métadas  de
trabmin

Compestura de

equipo knt

No hay metns
estahlecklas

No estdn definichs
b oneracianes

No My metas No existe un programa
establecxlas manienimeno
) preventivo
Métada de Trabajp Mantenmienta

Fuente: Siete Herramientas basicas de la calidad- Ishikawa.

2.2.1.3.- Elementos de la gestion de calidad.

Segun Garcia (2012) considerd que todo sistema de gestidn de calidad requiere

del establecimiento de herramientas y politicas organizaciones, que oriente los procesos a
producir lo que realmente requiere el cliente externo, sélo asi se garantiza la inversion de
manera responsable invirtiendo en los insumos que real y efectivamente requiere el proceso
productivo, maximizando los esfuerzos de recursos, personas y financieros. Garcia en su
estudio sobre las bases del sistema de gestion de calidad, preciso que son siete loselementos

del sistema de Gestién de Calidad:
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- La presencia del liderazgo y participacion de personas.

- Politicas y estrategias

- Permanente comunicacion

-Sistema de los Recursos Humanos

- Gestion de los materiales

- Gestion de los procedimientos

- Fortalecer la comunicacion con grupos de interés.

- Definicion de objetivos y planes

La presencia del liderazgo y participacion de las personas.

Todos los integrantes deben trabajar comprometidos con la organizacién y mirar hacia

el logro de los planes y programas en beneficio de los clientes.

Politicas y estrategias

En este contexto se busca que la aplicacion de las diferentes estrategias mejoren e
incremente el crecimiento, desarrollo y los mecanismos procedimentales que se oriente hacia

la potencializarian de alianzas.
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Permanente comunicacion

Uno de los elementos 0 mecanismos esenciales, pues facilita la integracion de las
personas desde las dos perspectivas sea cliente interno o externo asi como los diferentes

grupos que tienen correlacion con la organizacion.

Sistema de los Recursos Humanos

En este acépite se resalta el crecimiento de las personas contribuyendo en sus

habilidades, destrezas y facilidad de aprendizaje.

Gestién de los materiales

En este campo especificamente, participan los responsables de las diferentes areas,
que tienen relacion y nivel de coordinacion, se trata del aprovechamiento de los recursos
financieros en la adquisicion de material que en el tiempo real y futuro satisfacerla las

necesidades de clientes externos.

Gestion de los procedimientos

Se piensa en la gestion por resultados, sin dejar de lado la planificacién de los logros
que se buscan a corto y mediano plazo. Las empresas proyectan sus ventas por ende
determinan cuanto se debe producir sin que se ponga en riesgo la capacidad productiva,

manteniendo activa permanentemente las necesidades de los cliente.
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Fortalecer la comunicacion con los grupos de interés.

Se muestra evidente la participacion de los grupos de interés, Garcia, sostuvo la
necesidad de la generacion de estrategias que ayuden en: formacion general, especializadas,

usar las TIC como medio de mejor comunicacion en linea.

Definicion de objetivos y planes

En este apartado tiene vital importancia los planes operativos institucionales, los que
se dan de caracter anual.

Por otra parte Bolafios (2015) hablo sobre elementos de la gestion de la calidad en el
Perd, desde la norma 1SO 9001, el mercado de intercambio de productos y servicios en la
cual se obtiene rentabilidad por parte de la organizacién, y satisfaccion que recibe el cliente
externo al satisfacer necesidades con bienes de calidad, en ambos casos se busca el

crecimiento del desarrollo.

El PerG en la busqueda de mejores y mas amplios mercados ha logrado extenderse
hasta el exterior, para ello se han suscrito tratados de libre comercio, en el cual se han
tipificado los estandares de las exigencias que se imponen en cada producto. EI Per( es uno
de los paises con el menor nimero de organizaciones certificadas en la gestion de calidad,
pero si cuenta con el “Instituto nacional de defensa de la competencia y de la proteccion de

la propiedad intelectual” (INDECOPI)

De acuerdo con Bolafios, el PerG por el afio 2013 tenia registradas alrededor de 1,200

empresas certificadas con 1SO: 9001 las cuales brindaban un producto con calidad,
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garantizando su uso. Asi mismo el Comité Técnico de la norma ISO/TC 176 (2008) considero

cuatro elementos para la gestion de calidad, siendo:

a) Primer elemento-Consecutivo y dimensionamiento. El cual se subdivide en tres sub

elementos:

Satisfaccion del cliente

Presentado para conocer y determinar cuél es el desempefio del sistema de gestion de
calidad, es responsabilidad de la entidad efectuar el conocimiento real y valedero de la
informacion basica, vinculada a la generacion de la satisfaccion del cliente.
Seguimiento y medicion de los procesos.

Toda organizacion aplica métodos que se adecuen a la produccion de bienes orientados
a la satisfaccion del cliente, efecttan el monitoreo de que estos se apliquen de la manera
y forma como estan disefiados, los cuales estan acorde a la capacidad productiva en el

contexto de lo planificado a corto mediano o largo plazo.

Seguimiento y medicion del producto.
Centrado en el cumplimiento de las caracteristicas de un producto, al cual efectlan
seguimiento constatando el cumplimiento del disefio establecido para determinado

producto.
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b)

c)

d)

Segundo elemento-Control del producto no conforme
Las empresas deben establecer controles adecuados para asegurar la identificacion de
productos no conforme, evitar que estos lleguen al cliente, y generar mecanismos

mediante los cuales se superen los productos defectuosos.

Tercer elemento — Analisis de datos
La idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad, son los primeros datos que
debe garantizar la empresa, para ello es necesario que recopilen toda la informacién

relacionada a la generacion de un producto y la capacidad productiva.

Cuarto elemento _ Mejora.

La eficacia es el resultado de todos unos mecanismos operativos y estratégicos que se
genera para mantener la gestion de calidad, lo que es sometido a controles y auditorios
a fin de garantizar en el tiempo el cumplimiento de las caracteristicas disefiadas para un

bien o servicio.

De otro lado Mateo (2009) en el desarrollo la gestion de calidad y determino que existen

cinco elementos que la definen con mucha precision: estructura organizacional, planificacion

estratégica, recursos, procesos y procedimientos.

1.- Estructura organizacional.- Herramienta de gestion que aplican las organizaciones en

la cual reflejan la conceptualizacion de Fayol y Taylor sobre la division del trabajo y la

especializacién, solé de esta manera las organizaciones podran ser mas productivas y

rentables.
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2.- Planificacion estratégica.- En la gran mayoria de los casos responden a preguntas ;A
donde queremos llegar? ¢ Qué debemos hacer para conseguirlo? ;Como lo haremos? Y ¢Con
que lo vamos hacer?, la busqueda de las respuestas a estas sencillas preguntas ubica a la
organizacion y sus integrantes en la planificacion de las diferentes acciones que debe

desarrollar cada uno, para lograr la calidad.

3.- Recurso.- Referido especificamente a los servicios y bienes que se requieren, como:
financiamiento, materiales, insumos, activos, equipos, herramientas, personas,

infraestructura, etc.).

4.- Procesos.- Viene a ser todo lo que marca la ruta o alinea a las personas y recursos para el

logro de satisfaccion de necesidades, forman parte del sistema organizacional.

5.- Procedimientos.- Es el desarrollo en forma especifica de como se debe hacer algo, marca
el paso, espacio y el tiempo en que se debe producir la transformacion de insumos en el

contexto de la Entrada — Transformacion — Salida,

2.2.1.4.- REQUISITOS DE LA CALIDAD

Desde la norma 1SO 9001:2008, referida a las especificaciones de los diferentes
campos para el seguimiento del acervo documental para sustentar y acreditar la calidad,
Bolarios (2015) asegura que las organizaciones que pretenden alcanzar la calidad acreditada
debe cumplir con los diferentes estandares que estable la norma ISO para alcanzar la calidad,
de ahi la importancia que se conserve la informacion por afios para manejar informacién
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estadistica que ayuda y contribuye en la toma de decisiones y por ende a mejor lainstitucion
cuyo fin supremo es el cliente interno y externo, por ello Bolafios establecio tres criterios
generales y de ellos se desprenden diferentes aspectos que conllevan al cumplimiento de la

calidad, los que a continuacién se detallan:

CUADRO N° 01 CRITERIOS DE LA CALIDAD

ITERIOS DE LA CALIDAD DESDE LA PERSPECTIVA DE LA NORMA ISO 9001:2008

Objetivo adecuado de la organizacién

Cumplimiento de las caracteristicas

Requisitos de la Elaborar guias

documentacion Evaluar los propdsitos de la calidad

Comunicacion

Evaluacidén permanente

Politicas de calidad

Manuales de calidad

Evolucidén de la mejora

2 i ias pr imental
continua Guias procedimentales

Documentacion

Seguimiento de papeles

Satisfaccion de exigencias del cliente

Disefio de politica

3 Politicas que sume la . .
calidad Planificacion la calidad

Revisidon permanente

Recursos asegurados

De otra parte Espinoza (2019) dijo que la calidad resulta ser primordial para la
satisfaccion de las necesidades a los clientes, generalizo en el sentido de los clientes internos

y externos, en el caso de los segundos es marcada por los productos que estos exigen para
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atender sus necesidades. Espinoza se centro criterios que conducen a la calidad siendo estos

los siguientes

v’ Estrategias: Los miembros directrices establecen diversidad de politicas de gestion
que orientadas al equilibrio del clima organizacional y la produccion y
comercializacion de los productos, los trabajadores deben estar siempre
comprometidos con la organizacién, alcanzando las metas establecidas en funcién de

todo el aparato productivo y comercializador.

v" Procesos: Las organizaciones determinan politicas de calidad, manuales, guias,
procedimientos que son exigidos para controlar la estandarizacion de la produccién y

la calidad.

v Potencial en recurso: Presenta lineamientos claros, precisos, coherentes consistentes
en perfiles que se constituyen en el horizonte para la seleccion del personal que

ocupara un cargo u tarea en la organizacion.

v Reconocimiento organizacional: Definir y precisar la estructura organizacional,
funcional con que toda organizacion debe contar, ello define con mucha claridad que

debe hacer cada miembro que integra la organizacion.

v" Acervo documentario: Toda organizacién debe tener acreditados cada uno de sus
procesos y procedimientos sean estos estratégicos u operacionales, las tomas de
decisiones deben ser basadas en guias institucionalizadas por parte de la organizacion,

Ilegando a cumplirse lo que esté en la guia y no de otra manera, por demas es salirse
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de las politicas ello puede generar la produccién de articulos que no se ajusten a los

estandares establecidos.

Satisfaccion: es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en
términos de si ese producto o servicio responde a sus necesidades y

expectativas.

2.2.2.- ENDOMARKETING.
2.2.2.1.- Definiciones de Endomarketing

Para Kotler y Keller (2012) el Endomarketing viene a ser los diferentes
procedimientos que se aplican en las organizaciones de acuerdo a su naturaleza y razon de

ser; permite la aplicacion de variedad de estrategias para el acercamiento al cliente externo.

Segun La American Marketing Asociacion (Kotler y Keller, 2012). Marketing desarrolla con
la participacion de personas una variedad de productos para determinado segmento, a precios

bajos y en mercados diferentes.

2.2.2.2.- TEORIAS DE ENDOMARKETING

Segun Neto (2013), comentado por Bafiez, (2018) manifestd que el Endomarketing es
identificado también como el marketing interno, definiciones que aparecieron a partir de los
afios, direccionado de manera especial al cliente. Esta fase del marketing permite diferenciar

al marketing tradicional o estandarizado que solo estaba dirigido al consumidor
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conocido empresarialmente como el cliente de quien se dependen las ventas. Dentro de la
disciplina del marketing los contenidos tienen un horizonte dirigido a los propositos
definidos, los colaboradores se alinean al interés de la organizacion y tenian motivacion la
cual potenciaba su compromiso con la empresa. EI Endomarketing hace ver a las
organizaciones como un mercado interno, reconociendo que los principales actores de ella
son sus clientes internos y sus principales clientes externos; siendo la principal funcion de
acercar, desplegar, incentivar, colaboradores que son certificados, colaboradores y
calificados a través de la compensacion por productos que les permita acortar la capacidad

de necesidades.

Asi mismo Mufiiz (2014) mencionado por Bafiez, (2018) desde su perspectiva
manifiesta que el Endomarketing constituye una filosofia, generada por la necesidad de las
empresas en sentirse mucha mas competitivas cada dia, no Unica y exclusivamente en la
calidad, ademéas consideran ser las primeras en el posicionamiento de la mente del
consumidor y la marca de su producto. Es asi como las empresas han aprendido a valorar a
sus trabajadores y considerarlos como un activo intangible, el cual es mas importante con

todo lo que pueda contar en materiales una organizacion.

2.2.2.3.- ELEMENTOS DEL ENDOMARKETING

Rosales (2015) manifestd que el Endomarketing alude a elementos para desarrollar
un verdadero Marketing que involucra a los clientes internos y externos, siendo estos los

siguientes elementos:
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-Motivar.- Considera de vital importancia identificar que desea un cliente, para ello

desarrolla técnicas que le ayudan a identificar las necesidades para poder satisfacerlas.

-Disciplina.- Orientada principalmente al cliente interno, a fin de conocer sus capacidades,
actitudes y valores, fundamentandose de manera preferencial es satisfacer sus necesidades.

- Orientar el cliente.- EI Endomarketing tiene una concepcion profunda de las necesidades
del cliente, llevando esta con una configuracion mercantil de las organizaciones, pensando
en aquel cliente que desea satisfacer necesidades. Por lo que se obliga a establecer directrices,

politicas y guias que ayuden a atender bien al consumidor y conseguir su fidelizacion.

- Directrices y estrategias.- El Endomarketing o marketing interno es conocido como
aquel que se orienta a disminuir las divergencias que pudieran existir en la gestion
interdepartamental de una organizacion, asi como actuar en el convencimiento para que

ciertos trabajadores abandonen la resistencia al cambio.

-Recursos humanos.- Presentan un trabajo filosofico para con los trabajadores logrando
mejorar, mantener y lograr un buen clima organizacional. L importancia de los servicios esta

en sus manos para brindar el mejor servicio al cliente.

- Especialistas.- Ponen de manifiesto sus habilidades, destrezas, su afan de servicio y

el intereés de hacer crecer a las personas en conocimiento y practica.
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Davila (2015) Que, el “Endomarketing” o estrategia se ha dividido en elementos

enlazados a la estandarizacion de procesos y el mejoramiento continuo, siendo estos:

1.- Cliente = Empleado. Siendo los colaboradores de la organizacion identificados como
clientes internos, conociendo sus preferencias, deseos, expectativas, preocupaciones y otros

aspectos propios de los trabajadores motivados por sus necesidades.

2.- Producto = Empresa. La relevancia es la identificacion del conocimiento pleno de la
organizacion como ente global, para desde ahi poder llegar al cliente interno que en su
mayoria realizan actividades operativas, que se traducen a la produccién de productos y
servicios, que van a los consumidores.

3.- Técnica de Venta = Comunicacion Interna. Punto neurélgico de toda organizacion, por
tanto no se puede vivir en una organizacion sin interrelacionarse con todos y con cada uno
de los encargados de las diferentes “pareas, convirtiéndose asi en el punto central de la

comunicacion.

4.- Fuerza de Ventas = Equipo Directivo. Es el personal de nivel medio que tiene los
mecanismos Yy politicas de la comunicacién con los de mando operativo, por ello es que debe

existir una via de comunicacion para todos.

5.- Objetivo Final = Incrementar la Motivacion. Elemento clave para ver mecanismos de

incrementar la motivacion y por ende la productividad y rentabilidad.
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2.2.2.4.- ETAPAS DEL ENDOMARKETING

Segun Chian (2016) comentd que el Endomarketing desde sus inicios presento etapas
que determinan su proceso, estas son cuatro (04) las que se detallan de manera genérica a

continuacion:

Primera Etapa.- El Endomarketing corresponde a la realizacion de un estudio de diagnostico
y analisis, el cual se aplica a toda la complejidad de la organizacion entendiendo mejor se
aplica a todas las areas. Por ello la cultura de los trabajadores debe encontrarse en un alto
nivel, lo que implica que estan bien preparados, listos siempre para ayudar a proporcionar la
informacidn que ayude a la empresa a mejorar y seguir de manera competitiva en el entorno

del mercado globalizado.

Segunda etapa, se enfoca en el complejo y meticuloso estudio del mercado, privilegiando al
segmento principal del mercado interno. Las técnicas que puedan aplicar le permitiran
recoger aspectos que son de mucha utilidad para construir los productos que son una

expectativa para el cliente y le da un alto grado de satisfaccion.

Tercera etapa. Referida a la compilacién de la informacion que se ha acotado en las dos
primeras etapas. En esta parte la empresa se encuentra en condiciones de conocer sus
fortalezas y sus oportunidades las que puede utilizar para amenguar, eliminar todas las

debilidades que puedan percibir en el estudio.
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Cuarta etapa. Finalmente la empresa se encuentra en condiciones de poder implementar el

Plan de accion, de control, y monitoreo de las actividades y las personas.

2.2.3.- LAS MYPE

El PerQ en el contexto de la vida empresarial desde la industria y la comercializacién
viene apoyando a las Micro y Pequefias Empresas en el campo de la competitividad, que los
emprendedores tengan facilidad y flexibilidad en el acceso a la formalizacion, y sean siempre
el emporio de la generacion de empleo en el campo industrial, procesos y transformacién de
bienes y la comercializacion de una gama de productos que ayudan y contribuyen en la
generacion del movimiento econémico por ende en el incremento del Producto Bruto Interno.

(Ramos, 2018)

El sistema administrativo del Per( busca que los peruanos que crean empresa, cuenten
con la accesibilidad a la registracion de su Microempresa en los registros publicos, la Sunat

y la municipalidad correspondiente, e ingresar en linea en sistema del estado. (Ramos, 2018)

Del mismo modo que las Mype tengan ingreso sus trabajadores y propietarios al
sistema de régimen de salud y sistema pensionario, en el marco del Articulo 57° del Titulo
VII, DEL Texto Unico ordenado de la Ley de Promocion y Competitividad de las MYPE.

(Ramos, 2018)

El estado peruano busca mecanismos y procesos que garanticen la fomentacion y
promocion para crear el desarrollo la formalizacién y hacer que las MYPE tengan

participacion en las Comoras gubernamentales y procesos de seleccion, establecido mediante
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el Decreto Supremo N° 007-2008-TR. Que establece lineamientos para impulsar el

desarrollo productivo y al crecimiento empresarial. (Ramos, 2018)

Las ferreterias enmarcadas en el sistema MYPE de Ayabaca, conservan un régimen
laboral especial de naturaleza continua con permanencia al trabajador, asi como el derechoa
una pension, lo que motiva al personal a no desertar en la organizacion en la que se encuentre

laborando.

Un estudio realizado por Avolio, Mesones y Roca sobre el desarrollo y crecimiento
de las MYPEs, apoyados en los diferentes modeles de estudiosos como Perren. (1999) quien
sostuvo que existen factores que limitan del crecimiento de las MYPE entre ellos la
motivacidn, y habilidades gerenciales, de otro lado Okpara y Wynn. (2007) identificaron que
el accionar del mercado es restringido, centrando la problematica en la parte de la
administracion, sistemas operativos, enfoques estratégicos y los diferentes factores externos,
y personales, los cuales retardan la consolidacion empresarial de los negocios. (Avolio,

Mesones y Roca, 2011)

Es de conocimiento que la gran mayoria de las MYPE son de caracteristica familiar,
unade las principales causas que ayuda a su desintegracion en el mercado, de la investigacién
y teniendo en cuenta lo dicho por los autores citados en el parrafo anterior se puede decir que
los factores que limitan el crecimiento de las MYPE son: Recursos humanos, capacitacion,
gestién administrativa, estructura de precios, enfoque estratégico, procesos, inventarios,
abastecedores, aspecto financiero, proyecciones a largo plazo, corrupcion, tic, gobierno,

incentivos, formacion, experiencia:
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En el sistema empresarial en Per( influyen algunos factores, segun EL Ministerio de
la Produccion en su Estudio de la situacion actual de las empresas peruanas, factores que se
ven muy relacionados a las MYPE, entre uno de ellos la tecnologia-(TIC), dado que no todos
los empresarios de las Micro Empresas estan de acuerdo con invertir en fortalecer los
conocimientos de sus colaboradores por los temores de que cambien de trabajo a muy corto
tiempo. La influencia positiva de las TIC, es que participan cada dia a mucha velocidad en la
trasmision del conocimiento y en la toma de decisiones empresariales, pero aun asi el Peru

estd por debajo de Estados Unidos, Chile, Colombia, y México.
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I1.- HIPOTESIS

La presente investigacion por ser de carécter descriptivo, donde no se manipulan las
caracteristicas identificadas de las dimensiones, y considerando lo manifestado por (Linares,

2013) no requiere se elabore hipotesis.
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V.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Disefio de la Investigacion

Como se ha dicho la investigacion es descriptiva permite identificar las diferentes
actitudes legitimas de lo que se indaga, las que se recogen sin que estas sufran variacion
alguna, data primaria o secundaria que mas adelante son de utilidad para determinar los
resultados de la investigacion de las caracteristicas de la gestion de calidad y el

Endomarketing. (Hernandez, Sampieri y Mendoza, 2019)

Por otra parte la presente investigacion es de nivel cuantitativo, ya que se examind
toda la informacidn compilada con la participacién de métodos estadisticos y matematicos y
los instrumentos que dan valia a los datos de los resultados de las caracteristicas identificadas
de la gestion de calidad y el Endomarketing en las ferreterias del centro de Piura. Con el

aporte de (Hernandez, Sampieri y Mendoza, 2019)

Ademas se precisd que la investigacion es No Experimental, se observo las
caracteristicas de los elementos objetos en investigacion sin variar ninguna de sus
caracteristicas, de otro lado fue de corte transversal ya que los datos se recogieron en un solo
momento sin manipulacion alguna. Conforme lo dijo (Herndndez, Sampieri y Mendoza,

2019)
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4.2 Poblacion y Muestra.

4.2.1.- Poblacion

Las MYPE objeto de investigacion son las ferreterias que se encuentran ubicadas en
el cercado de Piura, en un numero de cinco (05) MYPE dedicadas a la comercializacion de

productos ferreteros. (Hernandez, Sampieri y Mendoza, 2019)

Para la variable Gestidn de Calidad la poblacién se ha determinado en merito a las
dimensiones de estudio considerando a los gerentes de cada ferreteria o duefio, en algunos
casos son Titular-Gerente, siendo un nimero de cinco gerentes, por tanto es una poblacién

finita conocida.

Para la VVariable Endomarketing la poblacion se define en funcién de las dimensiones
de estudio orientadas hacia los trabajadores los cuales son doce (12) entre las cinco ferreterias,

por tanto en este campo es una poblacion finita conocida.
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Cuadro N° 01 RELACION DE FERRETERIAS DEL CERCADO DE PIURA

i i PERSONAL
ORDEN RAZON SOCIAL DIRECCION GERENTE | COLABORADORES
1 Ferreteria Industrial Av. Bolognesi N° 1 3
M&W Representaciones | 384
S.R.L.
2 Ferreteria Ferresolation | Av. Bolognesi N° 1 2
582
3 Ferreteria Brillante Calle Cuzco N° 1 3
E.lL.R.L. 686
Ferreteria El Martillo | Esquina- Calle-
4 Cuzco - Apurimac 1 3
5 Ferreteria Santa Rosa Mz. 13 - Lote 28 1 1
S.R.L.
5 12
Total de personas 17

4.2.2.- Muestra.

Para la variable Gestion de Calidad la muestra corresponde a cinco gerentes, cantidad
que es menor a lo indicado por Linares (2013) y otros por tanto no es necesario aplicar

formula estadistica. Donde N=5 entoncesn =5

Para la Variable Endomarketing la muestra corresponde a doce (12) trabajadores,
cantidad que es menor a lo indicado por Linares (2013) y otros por tanto no es necesario

aplicar formula estadistica. Donde N=5 entonces n = 5;

Muestra para Gestion de Calidad, los gerentes n=>5

Muestra para Endomarketing de trabajadores n=12
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CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION.
Para la variable Gestion de Calidad

Criterios de inclusion

- Titulares o gerentes de las ferreterias

Criterios de Exclusion

- No existe exclusion

Para la variable Endomarketing.

Criterios de inclusion

- Todos los trabajadores

Criterios de exclusion

- No se excluye a ningun trabajador.
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4.3.- Matriz de Operacionalizacion de Variables, dimensiones e indicadores.

Matriz de operacionalizacion de Variables e Indicadores.
. Definicion . ., . Definicion .
Variable Dimension Indicador . Fuente Escala | Metodologia
Orden conceptual operacional
. La dimension .
1 Liderazgo Gerente [ Nominal
elementos de la Nivel
5 gestién'de ce?lidad R descriptivo
Estrategias operacionaliza Gerente | Nominal
con los indicadores:
3 liderazgo, politicas, ]
Personal estrategias, Gerente | Nominal
personal, materiales,
. imi . Ti
4 Materiales procedimientos, | Gerente | Nominal ipo
comunicacién' cuantitativo
necesidades de la
5 Elementos |Procedimientos socieda, planes, Gerente | Nominal
procesos,
6 ) c L seguimiento, control Garent Nominal
Rios, (2017) los omunicacion y recurso. Con I3 erente omina
a\iances, se debe técnica de la
ala . Disefio no
7 idad Planes encuestay el Gerente | Nominal . |
capaciaad, instrumento del experimenta
habilidades e
8 mg  |ingenio de las Procesos Gerente | Nominal
< personas  para
S |gerenciar y
9 TS gobernar el Recursos Gerente | Nominal
@) sistema de
10 ) procesos para la .
) produccion  de Gerente | Nominal
(= un bien, que |
N - ., . Técni
11 'Q  |[finalmente  la Documentacién Gerente | Nominal | oo @
2 |calidad es encuesta
1 8 responsabilidad . Nominal
: . ” erente omina
de_dos actores: el La dimension
?gmero el que | criterios de la
13 I erad 3|’ € gestion de calidad se| Gerente | Nominal
seg}Jn oelque operacionaliza
esta en la parte - .
14 operativa Mei . con los indicadores: Gerent Nominl
. ejora continua documentos, erente ominal
Requisitos evolucion de la
15 mejoracontinuay | Gerente | Nominal
politicas de calidad.
Con la técnica de la Gestion de
16 encuestay el Gerente | Nominal | calidad N=5
instrumento del los gerentes
cuestionario. .
17 Gerente | Nominal
Politicas de calidad
18 ;
Gerente | Nominal | g0 et
ng N=12 los
19 Gerente | Nominal | trabajadores
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Matriz de operacionalizacion de Variables e Indicadores.

. Definicion . ” . Definicion .
Variable Dimensién Indicador . Fuente | Escala | Metodologia
Orden conceptual operacional
20 Motivar La dimension Trabajador| Nominal
21 S elementos de la . . Nivel
Disciplina ., . Trabajador| Nominal L
gestion de calidad descriptivo
. . se operacionaliza . .
22 Orientar al cliente P . Trabajador| Nominal
con los indicadores:
23 Estrategias mqtlvar, dlsm.pllna, Trabajador| Nominal
Para Kol orientar al cliente,
ara Kotler y . .
24 Keller (2012).El Recurso Humano dne_ctnces, Trabajador| Nominal
( ) estrategias, recurso
Endomarketing | Elementos huma‘no
25 viene a ser los Cliente/trabajador] especialist;s Trabajador| Nominal
26 dlferen_tes_ cliente, producto, . .
en procedimientos Producto/empresa técnica fuerza de Trabajador| Nominal
. E queseaplicanen Ventas. Con la
27 *5 las Técnica de venta técnica. de la Trabajador| Nominal
,M;_‘ Organizaciones encuestay ¢l
28 < de acuerdo a su Fuerza de ventas Instrumento del Trabajador| Nominal De corte
S naturaleza y cuestionario transversal
29 Q razon de ser; Objetivo final ' Trabajador| Nominal
Fg permite la
30 R aplicacion  de Diagnotico La. . dimension Trabajador| Nominal Técnica la
. criterios de la encuesta
variedad de tion de calidad
31 estrategias para Segmento gestion de ca’lda Trabajador| Nominal
- se operacionaliza con .
el acercamiento los Gestion de
32 al cliente Productos indicadores:diagnos Trabajador| Nominal | calidad N=5
externo. - pis
33 tico, analisis, _ ) los gerentes
Etapas Fortalezas segmento Trabajador| Nominal
34 Oportunidad Produetos, - . - bajador| Nominal
ortunidades rabajador| Nomina
P fortal?gac? ! Endomarketing]
35 — oportunidades, - - N= 12
Debilidades debilidads, Trabajador| Nominal los
Amenazas. Con la trabajadores
36 Amenazas técnica de la Trabajador| Nominal !
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En la investigacion se utilizd técnicas e instrumentos para lograr obtener con
razonabilidad, los datos para ser analizados de acuerdo a los resultados obtenidos. (Hurtado,

2016)

4.4.1.- Técnica.

Como técnica en la presente investigacion se utilizo la encuesta, para ello se ha
recogido informacion de otras fuentes a fin de fortalecer el planteamiento de la encuesta el

cual fue sometido a la validacion de expertos de juicio.

4.4.2.- Instrumento.

Resultado de la encuesta se obtuvo el cuestionario el cual fue aplicado de manera
indistinta para la variable gestion de calidad a los gerentes, y en el caso del Endomarketing

se aplicd a los trabajadores, en ninguno de los casos existid exclusién se consideraron a todos.

4.5.- Plan de Anélisis.
Toda investigacion requiere de la aplicacion de herramientas matematicas vy
estadisticas asi como mismo la utilizacion de la tecnologia — TIC, que permite obtener a

mayor rapidez y exactitud los datos que se analizan. (INEI-2017)

Luego de obtenida la informacion en el cuestionario por parte de los gerentes y los
trabajadores de las cinco ferreterias del centro de Piura, se utilizd las herramientas del
Windows-2010; para la redaccion coherente de los datos obtenidos, el programa Excel 2010
para procesar las tablas y graficos y visualizar los resultados de cada pregunta, asi mismo el

programa SPSS version 21. (INEI 2017)
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4.6.- Matriz de consistencia.

Matriz de Consistencia
] . Objetivo Objetivos . . Definicion . - . Definicion .
Orden Titulo Enunciado General especificos Hipdtesis Variable conceptual Dimension Indicador operacional Fuente Escala | Metodologia
Las Microy - La dimensidn -
1 = Liderazgo Gerente | Nominal ;
Pequefias ¢ elementos de la Nivel
2 Describir Ios Empresas en Estrategias gestion de calidad | Gerente | Nominal descriptivo
elementos de investigacion, se operacionaliza -
3 2 goation de se enmarcan . Personal con los indicadores: | Geérente | Nominal
enun tipo Rios, (2017) los - ; s - Tino
4 calidad en in tp Materiales liderazgo, politicas, | Gerente | Nominal o
| descriptivo, se avances, se estrategias cuantitativo
as MYPE e . .
5 b pretende debe a1l Elementos |Procedimientos | personal, materiales, | Gerente | Nominal
rubro caracterizar capacidad, — procedimientos, -
6 ; ) ferreterias del las habilidades e Comunicacién comunicacion Gerente | Nominal
. ¢éCudles son Determinar cercado de L. . . , L.
CARACTERISTI problematica ingenio de las necesidades de la . Disefio no
7 las las Piura, afio . Planes Gerente | Nominal -
CAS DE LA caracteristica | caracteristica . de gestion de personas para socieda, planes, experimental
8 | GESTIONDE cdela cdela 2019. calidad y el - gerenciar 'y Procesos procesos, Gerente | Nominal
CALIDAD Y EL L, L, Endomarketing < gobernar el .
gestion de gestion de ] ' seguimiento, control B
9 ENDOMARKET| © ’ se busca = sistema de Recursos recurso. Con la Gerente | Nominal
calidadyel |calidady el . O y :
ING DE MYPE ) ) mencionar las © procesos  para ;
10 Endomarketin | Endomarketin _ ° - Gerente | Nominal
RUBRO en las Mvpe | & de las MYPE caracteristicas. 5 la  produccion Técnical
11 | FERRETERIAS |© rubr R rubr Segun 2 de un bien, que Documentacion La dimension Gerente | Nominal | oo @
ENEL uoro uoro Hernandez, O finalmente  la criterios de la encuesta
12 | CERCADO DE fe”‘“—te;'a:e' fe”‘“—tezasdde' Describirlos | Fernandezy calidad  es gestion de calidad | Gerente | Nominal
" PIURA AN | Cereadode | cercadode | qoqyisitos de Baptista, responsabilidad se operacionaliza [~ I
2019 P';:Jal';:(’ P'uzrgi;no la calidad en (2014) de dos actores: con los indicadores:
14 | : las MYPE manifestaron el primero el que Mejora continua documentos, Gerente | Nominal
rubro que toda lidera 'y el Requisitos evolucion de la
15 ferreterias del | investigacién segundo el que] mejoracontinuay | Gerente | Nominal Gestién de
i 2 liti lidad. .
16 ce.rcadoiie de tipo esta e.n la parte] po tcaslde_ca dad Gerente | Nominal | calidad N=5
Piura, afio | descriptivo no operativa. Con latécnica de la - los gerentes
17 2019. es exigible el Politicas de ) er][CUEStaty Z' | Gerente | Nominal
planteamiento calidad Instrumento ae K -
18 de hiptesis cuestionario. Gerente | Nominal | Endomarketi
. ng N= 12 los
19 dada SIU propia Gerente | Nominal | trabajadores

"
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Matriz de Consistencia
ord Titul . i Objetivo Objetivos Hinotesi Variabl Definicion Di » Indicad Definicién Fuent Escal Metodoloi
rden itulo nunciado General especificos ipotesis ariable conceptual imension ndicador operacional uente scala etodologia
20 Las Microy Motivar . .. | Trabajador| Nominal
Pequefias La dimension|
L elementos de la i . Nivel
21 Empresas en Disciplina i6n de calidag |Trabaiador| Nominal descrinti
investigacion, gestion e_ca Il'a escriptivo
. . se operacionaliza . .
22 se enmarcan Orientar al cliente b - |Trabajador| Nominal
ifi d A con los indicadores:
Identificar lod  on un tipo
. motivar, disciplina, . .
23 elementos del descriptivo, se Estrategias ientar al I.p i Trabajador| Nominal
Endomarketing] pretende 0”9(;1_ ar al .C lente,
irectrices, . .
24 en las MYPE ) Para Kotler y Recurso Humano h Trabajador| Nominal
b caracterizar Keller (2012). estrategias, recurso
rubro Elementos
25 , las El . . humano, . .
i . ferreteria del L. . Cliente/trabajor . Trabajador| Nominal
CARACTERISTI ¢Cudles son Determinar problematica Endomarketing especialistas,
26 las las cercadode | 4o ooction de viene a ser los cliente, producto, ) ]
CAS DE LA Piura, afio ; if Producto/empresa| ., . Trabajador| Nominal
GESTION DE | caracteristica's caracteristica s i calidad y el diferentes técnica fuerza de
2019,y . rocedimientos . Ventas. Con la . .
27 | ALDADYEL| dela dela Endomarketing zue se aplican Técnica de venta técnicade Ja | Tébaiador Nominal
ENDOMARKET| 8estion de gestion de se busca e |
28 © lidadyel |calidadyel mencionar las B en % Fuerza de ventas encuestay el Trabajador| Nominal
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4.7.- Principios éticos.
Para la presente investigacion se tuvo muy en cuenta la total veracidad de los datos que
se lograron obtener, desde la base de datos basicos, logrando llegar a la mayor cantidad
de fuentes informativas de los hechos de la investigacion. Se respet6 en todo momento
la proteccion a las personas gque actuaron en la investigacion logrando que obtengan
beneficio. Ademas se asegur0 el bienestar de las personas que han participado. Los
participantes han actuado con juicio ponderable en todas sus acciones. (Uladech, 2016-

version 1)

En el desarrollo de su profesion en la investigacion se les garantizé su integridad,
cuidando no se creen conflictos de interés, aun cuando se ve manifestada su voluntad

del uso consciente de la informacion. (Uladech, 2016- version 1)
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V. RESULTADOS
5.1. RESULTADOS

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

ler OE: Describir los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro
ferreterias del cercado de Piura, afio 2019.

Tabla 1

¢Considera que gerencia la ferreteria de manera participativa hacia el logro de sus planes?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80 %
No 1 20 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 1: Diagrama circular que mue stra los resultados de la pregunta 1 ;Considera
que gerencia la ferreteria de manera participativa hacia el logro de sus planes?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 80 % de los gerentes
encuestados si considera que gerencia a su ferreteria de manera positiva hacia el logro
de sus planes y un 20 % no.
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Tabla 2

¢En algunos casos aplica herramientas estratégicas para tomar decisiones que le ayuden al
crecimiento de su negocio?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80 %
No 1 20 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 2: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 2 ¢En algunos
casos aplica herramientas estratégicas para tomar decisiones que le ayuden al crecimiento
de su negocio?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 80 % de los gerentes
encuestados si aplica herramientas estratégicas para tomar decisiones que ayuden al
crecimiento del negocio y un 20 % no.
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Tabla 3

¢Existe en su organizacion programas de fortalecimientos de capacidades para el personal de

la ferreteria?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 1 20 %
No 4 80 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 3: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 3 ¢Existe en su
organizacion programas de fortalecimientos de capacidades para el personal de la
ferreteria?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 20 % de las
organizaciones de los gerentes encuestados si tienen programas de fortalecimientos de
capacidades para el personal de la ferreteria y un 80 % no.
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Tabla 4

¢Aplica procedimientos para la movilizacion de los materiales en tiempo real?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 3 60 %
No 2 40 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 4: Diagrama circular que muestra los resultados de la  pregunta 4 ;Aplica
Procedimientos para la movilizacion de los materiales en tiempo real?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 60 % de los gerentes
encuestados si aplica procedimientos para la movilizacion de los materiales en tiempo
real y un 40 % no.
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Tabla b

¢Usa métodos para proyectar las ventas, para mantener su capacidad comercial?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 2 40 %
No 3 60 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 5: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 5 ¢ Usamétodos
para proyectar las ventas, para mantener su capacidad comercial?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 40 % de los gerentes
encuestados si usa métodos para proyectar sus ventas y mantener su capacidad
comercial y un 60 % no.
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Tabla 6

¢Conserva comunicacion integradora entre el personal de las diferentes areas?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80 %
No 1 20 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 6: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 6 ;Conserva
Comunicacion integradora entre el personal de las diferentes areas?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 80 % de los gerentes
encuestados si conserva una comunicacion integradora entre el personal de las
diferentes areas y un 20 % no.

65



Tabla 7

¢Existen manuales o guias que les sirvan a los trabajadores para el desarrollo de sus

actividades operativas?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 2 40 %
No 3 60 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 7: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 7 ¢Existen
manuales o guias que le sirvan a los trabajadores para el desarrollo de sus actividades
operativas?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 40 % de los gerentes
encuestados si tienen manuales o guias que les sirven a sus trabajadores para el
desarrollo de sus actividades operativas y un 60 % no.
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Tabla 8

¢La empresa cuenta con procesos que le ayude al trabajador a desarrollar sus actividades?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80 %
No 1 20 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 8: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 8 ;La empresa
Cuenta con procesos que le ayude al trabajador a desarrollar sus actividades?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 80 % de las empresas
de los gerentes encuestados si cuenta con procesos que ayudan al trabajador a
desarrollar sus actividades y un 20 % no.
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Tabla 9

¢ Tiene garantizado el requerimiento de productos para sus clientes?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 3 60 %
No 2 40 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 9: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 9 ¢Tiene
garantizado el requerimiento de productos para sus clientes?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 60 % de los gerentes
encuestados si tiene garantizado el requerimiento de productos para sus clientes y un
40 % no.
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2do OE: Describir los requisitos de la calidad en las MYPE rubro ferreterias del
cercado de Piura, afio 2019.

Tabla 10

¢Los productos de la tienda estan debidamente organizados por tipo de producto?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 2 40 %
No 3 60 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 10: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 10 ¢Los
productos de la tienda estan debidamente organizados por tipo de producto?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 40 % de los gerentes
encuestados si tienen los productos de la tienda debidamente organizados por tipo de
producto y un 60 % no.
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Tabla 11

¢Los productos que vende, siempre cumplen las especificaciones técnicas?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80 %
No 1 20 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 11: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 11 ¢Los
Productos que vende, siempre cumplen las especificaciones técnicas?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 80 % de las empresas
de los gerentes encuestados si venden productos que siempre cumplen las
especificaciones técnicas y un 20 % no.
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Tabla 12

¢Permanentemente evalla las guias y las actualiza para un mejor desenvolvimiento de los

trabajadores?
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80 %
No 1 20 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 12: Diagrama Circular Que Muestra los resultados de la pregunta 12
¢Permanentemente evalla las guias y las actualiza para un mejor desenvolvimiento de
los trabajadores?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 80 % de los gerentes
encuestados si evalUa las guias y las actualiza para un mejor desenvolvimiento de sus
trabajadores y un 20 % no.
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Tabla 13

¢Revisa continuamente las politicas de gestién de comercializacion de los productos?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 2 40 %
No 3 60 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

-

Si
40%
NO
60%

Figura 13: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 13 ¢Revisa
Continuamente las politicas de gestion de comercializacion de los productos?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 40 % de los gerentes
encuestados si revisa continuamente las politicas de gestion de comercializacion de los
productos y un 60 % no.
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Tabla 14

¢Organiza los documentos de la gestion ayudando a la mejora continua?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 1 20 %
No 4 80 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Si
20%

NO
80%

Figura 14: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 14 ;Organiza
los documentos de la gestion ayudando a la mejora continua?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 20 % de los gerentes
encuestados si organiza los documentos de la gestion ayudando a la mejora continuay
un 80 % no.
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Tabla 15

¢En su empresa aplica lineamientos claros, precisos, coherentes y consistentes
para la determinacion de los perfiles para la seleccion del personal?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 2 40 %
No 3 60 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

-

Si
40%

NO
60%

Figura 15: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 15 ¢En su
empresa aplica lineamientos claros, precisos, coherentes y consistentes para la
determinacion de los perfiles para la seleccion del personal?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 40 % de los gerentes
encuestados si aplica lineamientos claros, precisos, coherentes y consistentes para la
determinacion de los perfiles para la seleccion del personal y un 60 % no.
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Tabla 16

¢Usted cree estar adecuadamente capacitado para liderar a su personal?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80 %
No 1 20 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 16: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 16 ¢ Usted cree
estar adecuadamente capacitado para liderar a su personal?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 80 % de los gerentes
encuestados si cree estar adecuadamente capacitado para liderar a su personal y un 20
% no.
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Tabla 17

¢Por lo general difunde la filosofia de su MYPE a sus colaboradores, para que se

comprometan con ella?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 2 40 %
No 3 60 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

-

Si
40%
NO
60%

Figura 17: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 17 ¢Por lo
general difunde la filosofia de su MYPE a sus colaboradores, para que se comprometan
con ella?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 40 % de los gerentes
encuestados si difunde la filosofia de su MYPE a sus colaboradores para que se
comprometan con ella y un 60 % no.

76



Tabla 18

¢Considera que el cliente interno es primero para mejorar la calidad del servicio al

comprador?
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 3 60 %
No 2 40 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 18: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 18 ;Considera
que el cliente interno es primero para mejorar la calidad del servicio al comprador?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 60 % de los gerentes
encuestados si considera que el cliente interno es primero para mejorar la calidad del
servicio al comprador y un 40 % no.
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Tabla 19

¢ Tiene como politica motivar al personal mejorando su salario?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 2 40 %
No 3 60 %
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las ferreterias del centro de Piura.

-

Si
40%
NO
60%

Figura 19: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 19 ¢ Tiene
como politica motivar al personal mejorando su salario?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 40 % de los gerentes
encuestados si tiene como politica motivar al personal mejorando su salario y un 60 %
no.
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VARIABLE- ENDOMARKETING

3er OE: Identificar los elementos del Endomarketing en las MYPE rubro
ferreteria del cercado de Piura, afio 2019.

Tabla 20

¢Aplican y desarrollan técnicas que le ayuden a identificar las necesidades y poder satisfacer

a los clientes?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 9 75 %
No 3 25%
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 20: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 20 ¢ Aplican
y desarrollan técnicas que le ayuden a identificar las necesidades y poder satisfacer a los
clientes?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 75 % de los
trabajadores encuestados si aplican y desarrollan técnicas que le ayuden a identificar
las necesidades y poder satisfacer a los clientes y un 25 % no.
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Tabla 21

¢Considera que el gerente se preocupa por conocer sus actitudes y valores, y satisfacer sus

necesidades de fortalecimiento de capacidades?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 7 58 %
No 5 42 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 21: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 21 ;Considera
que el gerente se preocupa por conocer sus actitudes y valores, y satisfacer sus
necesidades de fortalecimiento de capacidades?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 58 % de los
trabajadores encuestados si considera que el gerente se preocupa por conocer sus
actitudes y valores, y satisfacer sus necesidades de fortalecimiento de capacidades y un
42 % no.
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Tabla 22

¢La MYPE tiene establecido directrices que les ayude atender bien al cliente?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 7 58 %
No 5 42 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 22: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 22 ;La MYPE
tiene establecido directrices que les ayude atender bien al cliente?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 58 % de las empresas
de los trabajadores encuestados si tiene establecido en su MYPE directrices que la
ayuda atender bien al cliente y un 42 % no.
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Tabla 23

¢Considera que la estrategia de trato directo con el cliente, incrementa las ventas?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 7 58 %
No 5 42 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 23: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 23 ;Considera
que la estrategia de trato directo con el cliente, incrementa las ventas?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 58 % de los
trabajadores encuestados si considera que la estrategia de trato directo con el cliente
incrementa las ventas y un 42 % no.
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Tabla 24

¢Usted y sus compafieros estan identificados con la organizacion, y mantienen un buen clima

organizacional?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 9 75 %
No 3 25 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 24: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 24 ;Usted y
sus compafieros estan identificados con la organizacién, y mantienen un buen clima
organizacional?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 75 % de los
trabajadores encuestados si estan identificados con la organizacion y mantienen un
buen clima organizacional y un 25 % no.
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Tabla 25

¢Considera que la organizacién se identifica con usted, preocupandose por sus necesidades?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 8 67 %
No 4 33%
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 25: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 25 ¢;Considera
que la organizacion se identifica con usted, preocupandose por sus necesidades?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 67 % de los
trabajadores encuestados si considera que la organizacién se identifica con usted,
preocupandose por sus necesidades y un 33 % no.
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Tabla 26

¢Se preocupa por presentar los productos que la empresa comercializa?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 9 75 %
No 3 25 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 26: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 26 ¢Se
preocupa por presentar los productos que la empresa comercializa?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 75 % de los
trabajadores encuestados si se preocupa por presentar los productos que la empresa
comercializa 'y un 25 % no.
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Tabla 27

¢Considera que la venta cara a cara concretiza la comercializacion del producto?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 8 67 %
No 4 33%
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 27: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 27 ¢ Considera
que la venta cara a cara concretiza la comercializacion del producto?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 67 % de los
trabajadores encuestados si considera que la venta cara a cara concretiza la
comercializacion del producto y un 33 % no.
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Tabla 28

¢Existe planificacion de las fuerzas de ventas, para incrementar los volimenes de ventas?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 5 42 %
No 7 58 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 28: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 28 ;Existe
planificacién de las fuerzas de ventas, para incrementar los volumenes de ventas?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que en el 42 % de las
organizaciones de los trabajadores encuestados si existe planificacion de las fuerzas de
ventas para incrementar los volimenes de ventas y un 58 % no.
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Tabla 29

¢Su objetivo como trabajador es hacer crecer la rentabilidad de la organizacion?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 8 67 %
No 4 33%
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 29: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 29 ;Su
objetivo como trabajador es hacer crecer la rentabilidad de la organizacién?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 67 % de los
trabajadores encuestados si tiene como objetivo hacer crecer la rentabilidad de la
organizacion y un 33 % no.
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4to OE: Identificar las etapas del Endomarketing en la MYPE rubro ferreterias
del cercado de Piura, afio 2019.

Tabla 30

¢Considera que la gerencia aplica la técnica FODA para conocer la situacion real de la

ferreteria?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 7 58 %
No 5 42 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 30: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 30¢Considera
que la gerencia aplica la técnica FODA para conocer la situacion real de la ferreteria?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 58 % de los
trabajadores encuestados si considera que la gerencia aplica la técnica FODA para
conocer la situacion real de la ferreteria'y un 42 % no.
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Tabla 31

¢Considera que la gerencia siempre busca nuevos segmentos de mercado para asegurar el

crecimiento del negocio?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 8 67 %
No 4 33%
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 31: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 31 ¢Considera
que la gerencia siempre busca nuevos segmentos de mercado para asegurar el crecimiento
del negocio?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 67 % de los
trabajadores encuestados si considera que la gerencia siempre busca huevos segmentos
de mercado para asegurar el crecimiento del negocio y un 33 % no.
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Tabla 32

¢Los productos que oferta la ferreteria son de facil acceso al cliente?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 9 75 %
No 3 25%
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 32: Diagrama circular que muestra los result ados de la pregunta 32 ;Los
productos que oferta la ferreteria son de facil acceso al cliente?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 75 % de los
trabajadores encuestados si considera los productos que oferta la ferreteria son de facil
acceso al cliente y un 25 % no.
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Tabla 33

¢Considera que la organizacién se encuentra en condiciones de conocer sus fortalezas?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 8 67 %
No 4 33%
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 33: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 33 ¢Considera
que la organizacion se encuentra en condiciones de conocer sus fortalezas?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 67 % de los
trabajadores encuestados si considera que la que la organizacién se encuentra en
condiciones de conocer sus fortalezas y un 33 % no.
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Tabla 34

¢Por lo general el gerente aprovecha las oportunidades que le ofrece el mercado?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 10 83 %
No 2 17 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 34: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregun ta 34 ;Por lo
general el gerente aprovecha las oportunidades que le ofrece el mercado?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 83 % de los
trabajadores encuestados si considera que el gerente aprovecha las oportunidades que
le ofrece el mercado y un 17 % no.
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Tabla 35

¢La MYPE tiene implementado un sistema de control de la rotacion de los productos?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 7 58 %
No 5 42 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 35: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 35 ;LaMYPE
tiene implementado un sistema de control de la rotacion de los productos?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 58 % de las MYPE
de los trabajadores encuestados si tiene implementado un sistema de control de la
rotacion de los productos y un 42 % no.
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Tabla 36

¢Por lo general usted efectia monitoreo de las diferentes actividades que desarrolla en la

empresa?
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 9 75 %
No 3 25 %
Total 12 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las ferreterias del centro de Piura.

Figura 36: Diagrama circular que muestra los resultados de la pregunta 36 ¢Por lo
General usted efectia monitoreo de las diferentes actividades que desarrolla en laempresa?

Interpretacion:

Referente a la tabla y al diagrama circular se pudo observar que el 75 % de los
trabajadores encuestados si efectia monitoreo de las diferentes actividades que
desarrolla en la empresa y un 25 % no.
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5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1.- Variable de la Gestion de Calidad

5.2.1.1.- Primer objetivo especifico. Describir los elementos de la gestion de calidad en

las MYPE rubro ferreterias del cercado de Piura, afio 2019.

Tabla 1 Denominada. Considera que gerencia la ferreteria de manera participativa hacia
el logro de sus planes. Se pudo observar que el 80 % de los gerentes encuestados si
considera que gerencia su ferreteria de manera positiva hacia el logro de sus planes y
un 20 % no. Lo que discrepa con Camacho (2017) en su Disefio de un Plan Estratégico
para la Ferreteria Ferromero 2017 — 2019 de la Universidad de Cundinamarca. La
falta de capacitacion de sus fundadores trae como consecuencia el estancamiento de la
ferreteria, riesgo, sin capacitacién no tienen claras las amenazas y fortalezas que
afecten el rumbo del negocio, se administra de forma desordenada y no tiene claros los
objetivos, no tienen planes estratégicos menos manuales de organizacion. De otra parte
Garcia (2012) incluye el elemento de Liderazgo como una politica organizacional en la

que todos deben trabajar hacia un solo fin.

Tabla 2. Denominada. En algunos casos aplica herramientas estratégicas para tomar
decisiones que le ayuden al crecimiento de su negocio. Se pudo observar que el 80 %
de los gerentes encuestados si aplica herramientas estratégicas para tomar decisiones
que ayuden al crecimiento del negocio y un 20 % no. Siendo discrepante con Camacho
(2017) en su Disefio de un Plan Estratégico para la Ferreteria Ferromero 2017 — 2019
de la Universidad de Cundinamarca. Las empresas no tienen claras las amenazas y

fortalezas que afecten el rumbo del negocio, se administran desarticuladamente, sin
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estrategias, manuales, guias y manuales de procedimientos. De otra parte Garcia (2012)
hablo del elemento de estrategias para el mejoramiento y aprovechamiento de los

logros de la organizacion.

Tabla 3 Denominada. Existe en su organizacién programas de fortalecimientos de
capacidades para el personal de la ferreteria. Se pudo observar que el 20 % de las
organizaciones de los gerentes encuestados si tienen programas de fortalecimientos de
capacidades para el personal de la ferreteria y un 80 % no. Siendo coincidente con
Cosavalente (2015) afirma las empresas MYPE llevan un sistema de informacion
manual, no disponen de un software que comprenda a toda la empresa, sirven como
clarificadores para los flujos de comunicacion y conocimiento, desarrollando
actividades de administracion de documentos, comunicacion y programacion. Asi
mismo Garcia (2012) menciono otro elemento las personas indispensables en el

proceso funcional de la misma.

Tabla 4 Denominada. Aplica procedimientos para la movilizacion de los materiales en
tiempo real. Se pudo observar que el 60 % de los gerentes encuestados si aplica
procedimientos para la movilizacion de los materiales en tiempo real y un 40 % no.
Datos coincidentes con Rojas (2016) determiné que implementan el sistema de gestion
de calidad para mejorar la capacidad del nivel organizacional a nivel interno, prevenir
las desconformidades, realizan capacitaciones al personal acerca de la gestion de
calidad y los beneficios que tendria en la compafiia, la planificacion e implementacion
del sistema de gestion de calidad. Los materiales considerados por Garcia (2012) uno

de los elementos que participa en diferentes areas de una organizacion.

Tabla 5 Denominada. Usa métodos para proyectar las ventas, para mantener su

capacidad comercial. Se pudo observar que el 40 % de los gerentes encuestados si usa
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métodos para proyectar sus ventas y mantener su capacidad comercial y un 60 % no.
Informacion tiene coincidencia con Cosavalente (2015) en su tema informacion
gerencial, afirma que la empresa no se dispone de un software que comprenda a toda
laempresa, sirven como clarificadores para los flujos de comunicacion y conocimiento.
Por otra parte Garcia (2012) considero el elemento del manejo de procedimientos que

contribuyen en la planificacion de las acciones de la organizacion.

Tabla 6 Denominada. Conserva comunicacion integradora entre el personal de las
diferentes areas. Pudo observar que el 80 % de los gerentes encuestados si conserva
una comunicacion integradora entre el personal de las diferentes areas y un 20 % no.
Resultado discrepante con Camacho (2017) en su Disefio de un Plan Estratégico para
la Ferreteria Ferromero. La falta de capacitacion de sus fundadores trae como
consecuencia el estancamiento de la ferreteria, riesgo, sin capacitacion no tienen claras
las amenazas y fortalezas que afecten el rumbo del negocio, se administra de forma
desordenada y no tiene claros los objetivos. De otra parte Garcia considero la
comunicacion un elemento vital en la organizacion, las personas cada vez seran mas

claras y transparentes en la medida que busquen el dialogo.

Tabla 7 Denominada. Existen manuales o guias que les sirvan a los trabajadores para
el desarrollo de sus actividades operativas. Se pudo observar que el 40 % de los
gerentes encuestados si tienen manuales o0 guias que les sirven a sus trabajadores para
el desarrollo de sus actividades operativas y un 60 % no. Lo que es coincidente con
Cosavalente (2015) en su tema informacién gerencial, afirma que se lleva un sistema
de informacién manual, no se dispone de un software que comprenda a toda la empresa,
sirven como clarificadores para los flujos de comunicacion y conocimiento,

desarrollando actividades de administracion de documentos, comunicacion y
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programacion. Por otro lado para Garcia los planes forman parte de los elementos de

gestion de calidad.

Tabla 8 Denominada. La empresa cuenta con procesos que le ayude al trabajador a
desarrollar sus actividades. Se pudo observar que el 80 % de las empresas de los
gerentes encuestados si cuenta con procesos que ayudan al trabajador a desarrollar sus
actividades y un 20 % no. Lo que resulta discrepante con Camacho (2017) en su Disefio
de un Plan Estratégico para la Ferreteria Ferromero 2017 — 2019. La falta de
capacitacion de sus fundadores trae como consecuencia el estancamiento de la
ferreteria, riesgo, sin manuales de organizacion y planes estratégicos. Por otra parte
Bolafios (2015) aplico un seguimiento y monitoreo a los procesos, con la finalidad de

verificar la autenticidad de la efectividad de su operatividad.

Tabla 9 Denominada. Tiene garantizado el requerimiento de productos para sus
clientes. Se pudo observar que el 60 % de los gerentes encuestados si tiene garantizado
el requerimiento de productos para sus clientes y un 40 % no. Siendo coincidente con
Castillo, (2019) En la investigacion realizada en las MYPE de ferreterias, identifico los
beneficios de gestion de calidad en lo econdémico, confiable y satisfaccion permite
fidelizar a los clientes, genera rentabilidad para los negocios. la importancia de la
gestion de calidad relacionada con indicadores como: Productos resistentes,
necesidades y ceros defectos generalmente los clientes son satisfechos. En cuanto a la
innovacion de servicios prima la comunicacién, innovacién de servicios, la publicidad
y la tecnologia en su mayoria es la clave para alcanzar el éxito ya que permite a los
Ferreterias ingresar a un mercado donde la satisfaccion del cliente. Finalmente Mateo

(2009) considero los recursos como elementos vitales en una organizacion.
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5.2.1.2.- Segundo objetivo especifico. Describir los requisitos de la calidad en las MYPE

rubro ferreterias del cercado de Piura, afio 2019.

Tabla 10 Denominada. Los productos de la tienda estdn debidamente
organizados por tipo de producto. Se pudo observar que el 40 % de los gerentes
encuestados si tienen los productos de la tienda debidamente organizados por tipo de
producto y un 60 % no. Lo que en el contexto resulta cercano con Castillo, (2019) La
investigacion en las MYPE de ferreterias, identifico los beneficios de gestion de calidad
en lo econémico, confiable y satisfaccion permite fidelizar a los clientes, genera
rentabilidad para los negocios. Respecto a la importancia de la gestion de calidad
relacionada con indicadores tales como: Productos resistentes, necesidades y ceros
defectos generalmente los clientes son satisfechos. Desde las especificaciones de la
Norma ISO 9001:2008 se planteo los requisitos de la documentacion, el seguimiento,y

monitoreo de los requisitos de la calidad entre ellos:

Tabla 11Denominada. Los productos que vende, siempre cumplen las
especificaciones técnicas. Se pudo observar que el 80 % de las empresas de los gerentes
encuestados si venden productos que siempre cumplen las especificaciones técnicas y
un 20 % no. Al relacionar los datos se tiene que son discrepantes con Cosavalente
(2015) en su tema informacion gerencial, afirma que se lleva un sistema de informacion
manual, no se dispone de un software que comprenda a toda la empresa. Desde las
especificaciones de la Norma 1SO 9001:2008 se planted el seguimiento, y monitoreo
de los requisitos de la calidad entre ellos, la organizacion.

Tabla 12 Denominada. Permanentemente evalla las guias y las actualiza para

un mejor desenvolvimiento de los trabajadores. Se pudo observar que el 80 % de los
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gerentes encuestados si evalua las guias y las actualiza para un mejor desenvolvimiento
de sus trabajadores y un 20 % no. La aplicacion es coincidente con Cosavalente (2015)
en su investigacion denoto que la organizacion lleva los manuales de manera manual
para el desarrollo de sus actividades, no se hace uso de un software idoneo que
enmarque y conecte a todas las areas de la empresa. Desde las especificaciones de la
Norma ISO 9001:2008 se planteo el seguimiento, y monitoreo de los requisitos de la

calidad entre ellos la definicidn de las caracteristicas de los productos.

Tabla 13 Denominada. Revisa continuamente las politicas de gestion de
comercializacion de los productos. Se pudo observar que el 40 % de los gerentes
encuestados si revisa continuamente las politicas de gestién de comercializacion de los
productos y un 60 % no. Lo que es contrario a lo identificado por Castillo, (2019) llego
a determinar que en las MYPE de ferreterias, identificd que mantiene lainnovacion de
servicios prima la comunicacion, innovacion de servicios, la publicidad y la tecnologia,
procesos que en gran medida constituyen el éxito ya que permite a los Ferreterias
ingresar a un mercado donde la satisfaccion del cliente. Desde las especificaciones de
la Norma 1SO 9001:2008 se plante6 el seguimiento, y monitoreo de los requisitos de la

calidad entre ellos el manejo y monitoreo de la evaluacion de la calidad.

Tabla 14 Denominada. Organiza los documentos de la gestion ayudando a la
mejora continua. Se pudo observar que el 20 % de los gerentes encuestados si organiza
los documentos de la gestion ayudando a la mejora continua y un 80 % no. Lo que es
discrepante con Castillo, (2019) La investigacion realizada en las MYPE rubro
ferreterias, identifico los beneficios de gestion de calidad en lo econdémico, confiable y
satisfaccion permite fidelizar a los clientes, genera rentabilidad para los negocios.
Respecto a la importancia de la gestion de calidad relacionada con indicadores tales

como: Productos resistentes, necesidades y ceros defectos generalmente los clientes
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son satisfechos. Desde las especificaciones de la Norma 1SO 9001:2008 se plante¢ el
seguimiento, y monitoreo de los requisitos de la calidad entre ellos la generalidad de

las politicas de calidad.

Tabla 15 En su empresa aplica lineamientos claros, precisos, coherentes y
consistentes para la determinacion de los perfiles para la seleccion del personal. Se
pudo observar que el 40 % de los gerentes encuestados si aplica lineamientos claros,
precisos, coherentes y consistentes para la determinacion de los perfiles para la
seleccion del personal y un 60 % no. Resultados diferentes a Castillo, (2019) La
investigacion realizada en las MYPE rubro ferreterias. Respecto a la importancia de la
gestién de calidad relacionada con las necesidades de los clientes que sean satisfechos.
Desde las especificaciones de la Norma ISO 9001:2008 se plante6 el seguimiento, y
monitoreo de los requisitos de la calidad entre ellos mantener establecidas guias o

manuales que define la calidad.

Tabla 16 Denominada. Usted cree estar adecuadamente capacitado para liderar
a su personal. Se pudo observar que el 80 % de los gerentes encuestados si cree estar
adecuadamente capacitado para liderar a su personal y un 20 % no. Cosavalente (2015)
en su tema informacion gerencial, afirma que se lleva un sistema de informacion
manual, que le permite mejor acercamiento con el personal, y los flujos de
comunicacion y conocimiento, desarrollando actividades de administracion de
documentos, comunicacion y programacion. Desde las especificaciones de la Norma
ISO 9001:2008 se planted el seguimiento, y monitoreo de los requisitos de la calidad

entre ellos los procedimientos para asegurar el desarrollo adecuado de cada proceso.

Tabla 17 Denominada. Por lo general difunde la filosofia de su MYPE a sus

colaboradores, para que se comprometan con ella. Se pudo observar que el 40 % de los
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gerentes encuestados si difunde la filosofia de su MYPE a sus colaboradores para que
se comprometan con ella y un 60 % no. Castillo, (2019) La investigacion realizada en
las MYPE rubro ferreterias, Respecto a la importancia de la gestion de calidad
relacionada la comunicacion, de la filosofia para la innovacion de servicios, la
publicidad y la tecnologia en su mayoria es la clave para alcanzar el éxito ya que
permite a los Ferreterias ingresar a un mercado donde la satisfaccion del cliente. Desde
las especificaciones de la Norma ISO 9001:2008 se plante6 el seguimiento, y monitoreo
de los requisitos de la calidad entre ellos las politicas de calidad a través del

establecimiento de disefio de politicas.

Tabla 18 Denominada. Considera que el cliente interno es primero para mejorar
la calidad del servicio al comprador. Se pudo observar que el 60 % de los gerentes
encuestados si considera que el cliente interno es primero para mejorar la calidad del
servicio al comprador y un 40 % no. Siendo cercano con Cosavalente (2015) en su tema
informacién gerencial, afirma que se lleva un sistema de flujos de comunicacion y
conocimiento, desarrollando actividades de administracion de documentos,
comunicacion y programacion. Desde las especificaciones de la Norma 1ISO 9001:2008
se planted el seguimiento, y monitoreo de los requisitos de la calidad entre ellos las
politicas que se asume para el mejor manejo de la planificacion de la calidad.

Tabla 19 Denominada. Tiene como politica motivar al personal mejorando su
salario. Se pudo observar que el 40 % de los gerentes encuestados si tiene como politica
motivar al personal mejorando su salario y un 60 % no. Lo que resulta cercano con
Castillo, (2019) La investigacion realizada en las MYPE rubro ferreterias, identifico
los beneficios de gestion de calidad en lo econémico, confiable y satisfaccion permite

fidelizar a los clientes, genera rentabilidad para los negocios. Respecto a la importancia
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de la gestion de calidad relacionada con indicadores tales como: Productos resistentes,
necesidades y ceros defectos generalmente los clientes son satisfechos. Desde las
especificaciones de la Norma ISO 9001:2008 se plante6 el seguimiento, y monitoreo

de los requisitos de la calidad entre ellos el manejo de los recursos.

5.2.2.- Variable Endomarketing

5.2.2.1.- Tercer objetivo especifico. Identificar los elementos del Endomarketing en las

MYPE rubro ferreteria del cercado de Piura, afio 2019.

Tabla 20 Denominada. Aplican y desarrollan técnicas que le ayuden a

Identificar las necesidades y poder satisfacer a los clientes. Se pudo observar que el 75
% de los trabajadores encuestados si aplican y desarrollan técnicas que le ayuden a
identificar las necesidades y poder satisfacer a los clientes y un 25 % no. Resultado que
discrepa con Davila (2015) llego a identificar la falta de Identidad entre la empresa y
sus colaboradores: es generadora del desconocimiento de los empleados entorno a las
actividades que realiza la empresa. - No existe empoderamiento: a los empleados no
identificar cual es su funcién dentro de la empresa, no se siente comprometidos con la
organizacion y su crecimiento. No hay fidelizacién hacia la marca. Por otra parte se
tiene que Rosales (2015) manifestd que el Endomarketing se acoge de diversidad de
elementos para manejar el desarrollo del verdadero marketing entre ellos la motivacion

que permite identificar que desea el cliente.

Tabla 21 Denominada. Considera que el gerente se preocupa por conocer sus
actitudes y valores, y satisfacer sus necesidades de fortalecimiento de capacidades. Se
pudo observar que el 58 % de los trabajadores encuestados si considera que el gerente
se preocupa por conocer sus actitudes y valores, y satisfacer sus necesidades de

fortalecimiento de capacidades y un 42 % no. Lo que resulta cercano con lo de
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Rosales, (2015) determind que en ningun establecimiento se aplican estrategias de
Endomarketing, debido principalmente a que no poseen conocimientos acerca del tema.
Establecié una baja identificacion de los colaboradores de los colegios con las
respectivas instituciones donde se desenvuelven, y poca satisfaccion por parte de los
mismos a consecuencia de no ser motivados ni recibir incentivos, todo esto a
consecuencia del desconocimiento de la herramienta de Endomarketing y el poco
cuidado que se le presta a la satisfaccion del cliente externo. Por otra parte se tiene que
Rosales (2015) manifestd que el Endomarketing se acoge de diversidad de elementos
para manejar el desarrollo del verdadero marketing entre ellos la disciplina alineada

principalmente al trabajador de la organizacion.

Tabla 22 Denominada. La MYPE tiene establecido directrices que les ayude
atender bien al cliente. Se pudo observar que el 58 % de las empresas de los
trabajadores encuestados si tiene establecido en su MYPE directrices que la ayuda
atender bien al cliente y un 42 % no. Lo que resulta cercano con Rosales, (2015)
determind que en ningln establecimiento se aplican estrategias de Endomarketing,
debido principalmente a que no poseen conocimientos acerca del tema. Establecié una
baja identificacion de los colaboradores de los colegios con las respectivas instituciones
donde se desenvuelven, y poca satisfaccion por parte de los mismos a consecuenciade
no ser motivados ni recibir incentivos. Por otra parte se tiene que Rosales (2015)
manifesto que el Endomarketing se acoge de diversidad de elementos para manejar el
desarrollo del verdadero marketing entre ellos la de orientar al cliente a la concepcion

profunda de la comercializacion de los diferentes productos.

Tabla 23 Denominada. Considera que la estrategia de trato directo con el cliente,
incrementa las ventas. Se pudo observar que el 58 % de los trabajadores encuestados si

considera que la estrategia de trato directo con el cliente incrementa las
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ventas y un 42 % no. Lo que es cercano con Rosales, (2015) determiné que en ningun
establecimiento se aplican estrategias de Endomarketing, debido principalmente a que
no poseen conocimientos acerca del tema. y poca satisfaccion por parte de los mismos
a consecuencia de no ser motivados ni recibir incentivos, todo esto a consecuencia del
desconocimiento de la herramienta de Endomarketing y el poco cuidado que se le presta
a la satisfaccion del cliente externo. Por otra parte se tiene que Rosales (2015) manifestd
que el Endomarketing se acoge de diversidad de elementos para manejar el desarrollo
del verdadero marketing entre uno mas los trabajadores en el marco de un desarrollo

filoséfico manteniendo un buen clima organizacional.

Tabla 24 Denominada. Usted y sus compafieros estan identificados con la
organizacion, y mantienen un buen clima organizacional. Se pudo observar que el 75
% de los trabajadores encuestados si estan identificados con la organizacion y
mantienen un buen clima organizacional y un 25 % no. Resultado contario con
Resultado que discrepa con Davila (2015) llego a identificar la falta de Identidad entre
la empresa y sus colaboradores: es generadora del desconocimiento de los empleados
entorno a las actividades que realiza la empresa. - No existe empoderamiento: a los
empleados no identificar cual es su funciéon dentro de la empresa, no se siente
comprometidos con la organizacion y su crecimiento. No hay fidelizacion hacia la
marca. Por otra parte se tiene que Rosales (2015) manifestd que el Endomarketing se
acoge de diversidad de elementos para manejar el desarrollo del verdadero marketing
entre lo que los trabajadores ponen de evidencia sus habilidades, destrezas, afan de

servicio e interés de saber hacer las cosas.

Tabla 25 Denominada. Considera que la organizacién se identifica con usted,
preocupandose por sus necesidades. Se pudo observar que el 67 % de los trabajadores

encuestados si considera que la organizacion se identifica con usted, preocupandose
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por sus necesidades y un 33 % no. Resultado discrepante con Davila (2015) llego a
identificar la falta de Identidad entre la empresay sus colaboradores: es generadora del
desconocimiento de los empleados entorno a las actividades que realiza la empresa.

- No existe empoderamiento: a los empleados no identificar cuél es su funcion dentro
de la empresa, no se siente comprometidos con la organizacién y su crecimiento. No
hay fidelizacion hacia la marca. Por otra parte se tiene que Rosales (2015) manifesto
que el Endomarketing se acoge de diversidad de elementos para manejar el desarrollo
del verdadero marketing entre lo cual es considerada las estrategias para disminuir las

divergencias de la gestion interdepartamental de la organizacion.

Tabla 26 Denominada. Se preocupa por presentar los productos que laempresa
comercializa. Se pudo observar que el 75 % de los trabajadores encuestados si se
preocupa por presentar los productos que la empresa comercializa y un 25 % no. No
coincide con Davila (2015) llego a identificar la falta de Identidad entre la empresa y
sus colaboradores: es generadora del desconocimiento de los empleados entorno a las
actividades que realiza la empresa. - No existe empoderamiento: a los empleados no
identificar cuél es su funcién dentro de la empresa, no se siente comprometidos con la
organizacion y su crecimiento. No hay fidelizacion hacia la marca. Por otra parte se
tiene que Davila (2015) manifestdé que el Endomarketing se acoge de diversidad de
elementos para manejar el desarrollo del verdadero marketing resaltando el producto

en relacion con la empresa.

Tabla 27 Denominada. Considera que la venta cara a cara concretiza la
comercializacion del producto. Se pudo observar que el 67 % de los trabajadores
encuestados si considera que la venta cara a cara concretiza la comercializacion del
producto y un 33 % no. Lo que resulta contrario con Flores, & Ballon (2016) dijo que

si bien Ferreyros cuenta con una amplio Programa de Incentivos y Beneficios, estaria
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perdiendo la oportunidad de mostrar que sus colaboradores le importan y si estos no
perciben que la organizacién estd comprometida con ellos, no muestran, tampoco, un
compromiso hacia la empresa. Por otra parte se tiene que Davila (2015) manifestd que
el Endomarketing se acoge de diversidad de elementos para manejar el desarrollo del

verdadero marketing entre la comunicacion interna.

Tabla 28 Denominada. Existe planificacion de las fuerzas de ventas, para
incrementar los volimenes de ventas. Se pudo observar que en el 42 % de las
organizaciones de los trabajadores encuestados si existe planificacion de las fuerzas de
ventas para incrementar los volimenes de ventas y un 58 % no. Resultado discrepante
con Flores, & Ballon (2016) dijo que si bien Ferreyros cuenta con una amplio Programa
de Incentivos y Beneficios, centrado principalmente en el personal técnico, este no
responderia a las necesidades e intereses de los colaboradores, no guardaba relacion
con su realidad. Por tal razon, Ferreyros estaria perdiendo la oportunidad de mostrar
que sus colaboradores le importan y si estos no perciben que la organizacién esta
comprometida con ellos, no muestran, tampoco, un compromiso hacia la empresa. Por
otra parte se tiene que Davila (2015) manifestd que el Endomarketing se acoge de
diversidad de elementos para manejar el desarrollo del verdadero marketing entre ellos
el nivel medio de los diferentes mecanismos y politicas para desarrollar una buena

comunicacion.

Tabla 29 Denominada. Su objetivo como trabajador es hacer crecer la
rentabilidad de la organizacion. Se pudo observar que el 67 % de los trabajadores
encuestados si tiene como objetivo hacer crecer la rentabilidad de la organizacion yun
33 % no. No coincide con Flores, & Ballon (2016) dijo que si bien Ferreyros cuenta
con una amplio Programa de Incentivos y Beneficios, centrado principalmente en el

personal técnico, este no responderia a las necesidades e intereses de los colaboradores,
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no guardaba relacion con su realidad. Por tal razon, Ferreyros estaria perdiendo la
oportunidad de mostrar que sus colaboradores le importan y si estos no perciben que la
organizacion esta comprometida con ellos, no muestran, tampoco, un compromiso
hacia la empresa. Por otra parte se tiene que Davila (2015) manifestd que el
Endomarketing se acoge de diversidad de elementos para manejar el desarrollo del
verdadero marketing entre lo cual el elemento clave es los mecanismos para aumentar

la motivacion y por ende la productividad y rentabilidad.

5.2.2.2.- Cuarto objetivo especifico. Identificar las etapas del Endomarketing en la

MYPE rubro ferreterias del cercado de Piura, afio 2019.

Tabla 30 Denominada. Considera que la gerencia aplica la técnica FODA para
conocer la situacion real de la ferreteria. Se pudo observar que el 58 % de los
trabajadores encuestados si considera que la gerencia aplica la técnica FODA para
conocer la situacion real de la ferreteria y un 42 % no. Lo que resulta cercano con
Larisa, (2016) manifesto en su investigacion que La relacion entre el Endomarketing y

el Compromiso organizacional en la Unidad Ejecutora 404 Hospital I1-2 Tarapoto,

2016, existe una relacion positiva y significativa entre las variables; el nivel de
Endomarketing Para el nivel de compromiso organizacional es medio. Por otra parte
se tiene a Chiang (2016) quien configuro que en las diferentes etapas resalta el
diagnostico, los segmentos principales, el producto, las fortalezas, oportunidades, el

control y el monitoreo de todo el accionar empresarial.
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Tabla 31 Denominada. Considera que la gerencia siempre busca nuevos
segmentos de mercado para asegurar el crecimiento del negocio. Se pudo observar que
el 67 % de los trabajadores encuestados si considera que la gerencia siempre busca

nuevos segmentos de mercado para asegurar el crecimiento del negocio y un 33 % no.

Resultado cercano con Bafiez, (2018). Sobre Endomarketing y cultura organizacional.
Concluyo que si existe relacion, entre el Endomarketing y la cultura organizacional, de
manera significativa, su preocupacion es el desarrollo de nuevos mercados para
mejorar organizacionalmente. Por otra parte se tiene a Chiang (2016) quien configuro
que en las diferentes etapas resalta el diagnostico, los segmentos principales, el
producto, las fortalezas, oportunidades, el control y el monitoreo de todo el accionar
empresarial.

Tabla 32 Denominada. Los productos que oferta la ferreteria son de facil acceso
al cliente. Se pudo observar que el 75 % de los trabajadores encuestados si considera
los productos que oferta la ferreteria son de facil acceso al cliente y un 25 % no. Lo que
resulta discrepante con Rojas, (2017). Concluyo que el personal no tiene una
participacion activa y no estdn comprometidos con la MYPE; porque los
administradores no brindan capacitacion de mejora continua a los mismos, por otro
lado no innovan sus productos y servicios para la satisfaccion de los clientes y
consideran que la prevencién no es un factor importante para el aseguramiento de la
calidad. Por otra parte se tiene a Chiang (2016) quien configuro que en las diferentes
etapas resalta el diagnostico, los segmentos principales, el producto, las fortalezas,

oportunidades, el control y el monitoreo de todo el accionar empresarial.

Tabla 33 Denominada. Considera que la organizacion se encuentra en
condiciones de conocer sus fortalezas. Se pudo observar que el 67 % de los trabajadores

encuestados si considera que la que la organizacién se encuentra en
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condiciones de conocer sus fortalezas y un 33 % no. Resultado cercano con Bafiez,
(2018). Sobre Endomarketing y cultura organizacional. Concluy6 que si existe relacion,
entre el Endomarketing y la cultura organizacional, de manera significativa le permite
identificar la situacion real de la empresa. Por otra parte se tiene a Chiang (2016) quien
configuro que en las diferentes etapas resalta el diagnostico, los segmentos principales,
el producto, las fortalezas, oportunidades, el control y el monitoreo de todo el accionar

empresarial.

Tabla 34 Denominada. Por lo general el gerente aprovecha las oportunidades
que le ofrece el mercado. Se pudo observar que el 83 % de los trabajadores encuestados
si considera que el gerente aprovecha las oportunidades que le ofrecen el mercado y un
17 % no. Resultado cercano con Larisa, (2016) manifestd en su investigacion que La
relacién entre el Endomarketing y el Compromiso organizacional en la Unidad
Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016, existe una relacion positiva y significativa
entre las variables; el nivel de Endomarketing Para el nivel de compromiso
organizacional es medio y definir el aprovechamiento de oportunidades. Por otra parte
se tiene a Chiang (2016) quien configuro que en las diferentes etapas resalta el
diagnostico, los segmentos principales, el producto, las fortalezas, oportunidades, el

control y el monitoreo de todo el accionar empresarial.

Tabla 35 Denominada. La MYPE tiene implementado un sistema de control de
la rotacion de los productos. Se pudo observar que el 58 % de las MYPE de los
trabajadores encuestados si tiene implementado un sistema de control de la rotacion de
los productos y un 42 % no. Resultado discrepante con Rojas, (2017). Concluyo que el
personal no tiene una participacion activa y no estdn comprometidos con la MYPE;
porque los administradores no brindan capacitacion de mejora continua a los mismos,

por otro lado no innovan sus productos y servicios para la satisfaccion de los clientes y
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consideran que la prevencion no es un factor importante para el aseguramiento de la
calidad. Por otra parte se tiene a Chiang (2016) quien configuro que en las diferentes
etapas resalta el diagnostico, los segmentos principales, el producto, las fortalezas,

oportunidades, el control y el monitoreo de todo el accionar empresarial.

Tabla 36 Denominada. Por lo general usted efectia monitoreo de las diferentes
actividades que desarrolla en la empresa. Se pudo observar que el 75 % de los
trabajadores encuestados si efectia monitoreo de las diferentes actividades que
desarrolla en laempresa y un 25 % no. Resultado cercano con Rojas, (2017). Concluyo
que el personal no tiene una participacién activa y no estdn comprometidos con la
MYPE; porque los administradores no brindan capacitacion de mejora continua a los
mismos, por otro lado no innovan sus productos y servicios para la satisfaccion de los
clientes y consideran que la prevencion no es un factor importante para el
aseguramiento de la calidad. Por otra parte se tiene a Chiang (2016) quien configuro
que en las diferentes etapas resalta el diagnostico, los segmentos principales, el
producto, las fortalezas, oportunidades, el control y el monitoreo de todo el accionar

empresarial.
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VI - CONCLUSIONES

Con relacion a los elementos de la gestion de calidad del rubro ferretero del centro de
Piura en la investigacion se describieron los elementos de: El liderazgo, las estrategias,
la comunicacion, y los procesos, dado que la gerencia lideran directamente el logro de
los planes. Aplican herramientas estratégicas en la toma de decisiones que ayudan al
crecimiento del negocio. Conservan una comunicacion integradora con el personal.
Tienen desarrollo de procesos que ayudan al trabajador a desarrollar sus actividades.
Ademas los materiales, y recursos, aplican procedimientos para el desplazamiento de
los materiales en tiempo real y garantizan el aprovisionamiento de productos para sus

clientes.

Respecto a los requisitos de la calidad en las ferreterias del centro de Piura, se
describe la documentacién, las politicas de calidad y mejora continua. Los productos
presentan adecuadamente las especificaciones técnicas, guias que son evaluadas de
manera permanente y actualizan el desempefio de los trabajadores asegurando que los
productos tengan la informacidn actualizada. Los gerentes de las ferreterias en el marco
de la mejora continua, consideran de manera especial al cliente interno, lo ven como lo
mas importante dentro de la organizacién, por ello capacitan al personal para que

conjuntamente con los gerentes lideran la mejora continua dinamicamente.

Respecto a los elementos del Endomarketing en las MYPE de las ferreterias del
centro de Piura se identifico a la motivacion desarrollando técnicas que les ayude a
conocer las necesidades de los clientes. Los recursos humanos se mantienen
identificados con la organizacion y tienen buen clima organizacional. Presentan
productos que la empresa comercializa y mantiene en rotacion. Los trabajadores

consideran que la empresa si se identifican con ellos. Aplican la técnica de venta mas
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exitosa la de cara cara que les permite concretizar y cerrar la venta, y el principal

objetivo es hacer crecer la rentabilidad de la empresa.

Las etapas del Endomarketing en las MYPEs ferreteras del centro de Piura se
identifico que la gerencia generalmente aprovecha las oportunidades que el mercado
les ofrece. Ofertan productos muy comerciales y de facil acceso al cliente. Los gerentes
generalmente realizan monitoreo a las diferentes actividades de la organizacion.
Buscan nuevos segmentos asegurando la mejor y mayor comercializacion de sus

productos. Por lo general se preocupan de identificar sus fortalezas.
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Anexo N° 01: CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Se
m
N° Actividades Semestre | | est Semestre | Semestre 11
re
1
112|13|4|1 213 |4 21314
1 Elaboracidn del proyecto | X
Revision del proyecto por
2 . . L X
el jurado de investigacion
Aprobacion del proyecto
3 del proyecto por el jurado X
de investigacién
Exposicion del proyecto
4 . . S X
al jurado de investigacion
Mejora del marco tedrico
5 L. X
y metodoldgico
Elaboracidon y validacion
6 del instrumento de
recoleccion de
informacion
Elaboracion del
7 consentimiento
informado.
8 Recoleccidn de datos
Presentacion de
9
resultados
Analisis e interpretacion
10 P X
de los resultados
Redaccion del informe
11 .. X
preliminar
Revision del informe
12 | final de la tesis por el X
jurado de investigacion
Aprobacion del informe
13 | final de la tesis por el
jurado de Investigacion
Presentacion de ponencia
14 | en jornadas de X
investigacion
Redaccidn del articulo
15 e X
cientifico
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Anexo 2 PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Suministros
Impresiones 0.10 120 12.00
Fotocopias 0.05 220 11.00
Empastado 20.00 3 60.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 1 12.00
Lapiceros 4.00 4 16.00
Menoria USB (16 Gb) 35.00 1 35.00
Servicios
Uso de internet 50.00 16 800.00
Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 1046.00
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacién 30.00 20 600.00
Sub total 600.00
Total, de presupuesto desembolsable 1,646.00

Presupuesto no desembolsable (Univ ersidad)

Servicios

Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) | 30.00 4 120.00
Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informatico (M6dulo de investigacion del ERP

University -MOIC) 40.00 4 160.00
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 2,298.00
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Anexo 03. Instrumento de obtencién de datos

Orden ITEM - PREGUNTA SI | No

¢Considera que gerencia la Ferreteria de manera participativa hacia el logro

1| de sus planes? S| No
¢En algunos casos aplica herramientas estratégicas para tomar decisiones

2 que le ayuden al crecimiento de su negocio? SI'| No
¢Existe en su organizacion programas de fortalecimientos de capacidades

3 para el personal de la Ferreteria? Sl | No
¢Aplica procedimientos para la movilizacion de los materiales en tiempo

4 SI | No
real?
¢Usa métodos para proyectar las ventas, para mantener su capacidad

> comercial? St | No
¢Conserva comunicacion integradora entre el personal de las diferentes

6 areas? SI | No
¢Existe manuales o guias que le sirva a los trabajadores para el desarrollo

7 de sus actividades operativas? SI | No
¢, La empresa cuenta con procesos que le ayude al trabajador a desarrollar

8 sus actividades? S| No

9 ¢ Tiene garantizado el requerimiento de productos para sus clientes? SI | No
¢Los productos de la tienda estan debidamente organizados por tipo de

10 producto? Sl | No

11 | ¢Los productos que vende, siempre cumplen las especificaciones técnicas? | SI | No
¢Permanentemente evalla las guias y las actualiza para un mejor

121 desenvolvimiento de los trabajadores? SI'| No
¢Revisa continuamente las politicas de gestion de comercializacion de los

13 productos? Sl | No

14 | jOrganiza los documentos de la gestion ayudando a la mejora continua? SI | No
¢En su empresa aplica lineamientos claros, precisos, coherentes y

15 | consistentes para la determinacidn de los perfiles para la seleccion de SI | No
personal?

16 | Usted cree estar adecuadamente capacitado para liderar a su personal SI | No
¢Por lo general difunde la filosofia de su Mype a sus colaboradores, para st | N

17 0

que se comprometan con ella?
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¢Considera que el cliente interno es primero para mejorar la calidad del

18 | servicio al comprador? Sl No

19 | ¢Tiene como politica motivar al personal mejorando su salario? SI | No
¢Aplican y desarrolla técnicas que le ayuden a identificar las necesidades y

20 poder satisfacer a los clientes? Sl No
¢Considera que el gerente se preocupa por conocer sus actitudes y valores,

21 y satisfacer sus necesidades de fortalecimiento de capacidades? SI | No
¢La Mype tiene establecido directrices que les ayude a atender bien al

22 | cliente? SI | No
¢Considera que la estrategia de trato directo con el cliente, incrementa las

23| ventas? S| No
¢Usted y sus compafieros estan identificados con la organizacion, y

24 | mantienen un buen clima organizacional? SI | No
¢Considera que la organizacion se identifica con usted, preocupandose por

2> | sus necesidades? S| No

26 | ¢Se preocupa por presentar los productos que la empresa comercializa? SI | No
¢Considera que la venta cara a cara concretiza la comercializacion del

27| producto? SI | No
¢Existe planificacion de la fuerza de ventas, para incrementar los volimenes

28 | de ventas? Sl | No
¢Su objetivo como trabajador es hacer crecer la rentabilidad de la

29| organizacion? Sl | No
¢Considera que la gerencia aplica la técnica FODA para conocer la

30 | situacion real de la Ferreteria? SI | No
¢Considera que la gerencia siempre busca nuevos segmentos de mercado

31 para asegurar el crecimiento del negocio? SI'| No

32 | ¢Los productos que oferta la Ferreteria son de facil acceso al cliente? SI | No
¢Considera que la organizacion se encuentra en condiciones de conocer sus

33 | fortalezas? SI | No
¢Por lo general el gerente aprovecha las oportunidades que le ofrece el

34 | mercado? SI | No
¢La Mype tiene implementado un sistema de control de la rotacién de los

35 | productos? SI | No
¢Por lo general usted efectiia monitoreo de las diferentes actividades que s | N

36 0

desarrolla en la empresa?
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Matriz de Preguntas de la Variable Gestion de calidad

Orden | Dimension Indicador ITEM - PREGUNTA Fuente
i ¢Considera que gerencia la Ferreteria de manera participativa
1 Liderazgo . Gerente
hacia el logro de sus planes?
. ¢En algunos casos aplica herramientas estratégicas para tomar
2 Estrategias . . . Gerente
decisiones que le ayuden al crecimiento de su negocio?
¢Existe en su organizacion programas de fortalecimientos de
3 Personal . . Gerente
capacidades para el personal de la Ferreteria?
. ¢Aplica procedimientos para la movilizacion de los materiales
4 Materiales . Gerente
en tiempo real?
L ¢Usa métodos para proyectar las ventas, para mantener su
5 Elementos | Procedimientos . . Gerente
capacidad comercial?
L, ¢Conserva comunicacion integradora entre el personal de las
6 Comunicacion . . Gerente
diferentes areas?
¢Existe manuales o guias que le sirva a los trabajadores para el
7 Planes L . Gerente
desarrollo de sus actividades operativas?
¢, La empresa cuenta con procesos que le ayude al trabajador a
8 Procesos . Gerente
desarrollar sus actividades?
¢ Tiene garantizado el requerimiento de productos para sus
9 Recursos - Gerente
clientes?
¢Los productos de la tienda estan debidamente organizados
10 . Gerente
por tipo de producto?
11 b tacic ¢ Los productos que vende, siempre cumplen las Gerert
mentacion . - erente
ocumentacto especificaciones técnicas?
¢Permanentemente eval(a las guias y las actualiza para un
12 . . . Gerente
mejor desenvolvimiento de los trabajadores?
¢Revisa continuamente las politicas de gestion de
13 e Gerente
comercializacion de los productos?
1 iOrganiza los documentos de la gestion ayudando a la mejora Gerent
. . erente
Mejora continua?
. continua o ] ]
Requisitos ¢En su empresa aplica lineamientos claros, precisos,
15 coherentes y consistentes para la determinacion de los perfiles | Gerente
para la seleccion de personal?
Usted cree estar adecuadamente capacitado para liderar a su
16 Gerente
personal
17 ¢Por lo general difunde la filosofia de su Mype a sus Gerent
erente
Politicas de | colaboradores, para que se comprometan con ella?
calidad ¢Considera que el cliente interno es primero para mejorar la
18 . .. Gerente
calidad del servicio al comprador?
¢ Tiene como politica motivar al personal mejorando su
19 Gerente

salario?
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Matriz de preguntas de la VVariable Endomarketing

Orde | Dimensi6 .
q n Indicador Fuente
¢Aplican y desarrolla técnicas que le ayuden a
20 Motivar identificar las necesidades y poder satisfacer a
los clientes?
¢Considera que el gerente se preocupa por
21 Disciplina conocer sus actitudes y valores, y satisfacer sus
necesidades de fortalecimiento de capacidades?
- Orientar al ¢La Mype tiene establecido directrices que les
cliente ayude a atender bien al cliente?
. ¢Considera que la estrategia de trato directo con
23 Estrategias . .
el cliente, incrementa las ventas?
¢Usted y sus comparieros estan identificados
24 | Elementos | Recurso Humano | con la organizacion, y mantienen un buen clima
organizacional?
. ¢Considera que la organizacion se identifica
25 Trabajar ) .
con usted, preocupandose por sus necesidades?
26 Producto/empres | ¢Se preocupa por presentar los productos que la
a empresa comercializa?
oo ¢Considera que la venta cara a cara concretiza
27 Técnica de venta e
la comercializacion del producto?
¢Existe planificacién de la fuerza de ventas, i
28 Fuerza de ventas . . Trabajado
para incrementar los volimenes de ventas? r
o ¢ Su objetivo como trabajador es hacer crecer la
29 Obijetivo final o o
rentabilidad de la organizacion?
¢Considera que la gerencia aplica la técnica
30 Diagnostico | FODA para conocer la situacion real de la
Ferreteria?
¢Considera que la gerencia siempre busca
31 Segmento nuevos segmentos de mercado para asegurar el
crecimiento del negocio?
¢Los productos que oferta la Ferreteria son de
32 Productos . .
facil acceso al cliente?
E ¢Considera que la organizacion se encuentra en
33 tapas Fortalezas . da g
condiciones de conocer sus fortalezas?
. ¢Por lo general el gerente aprovecha las
34 Oportunidades ;
oportunidades que le ofrece el mercado?
¢La Mype tiene implementado un sistema de
35 Control L
control de la rotacion de los productos?
¢Por lo general usted efectiia monitoreo de las
36 Monitoreo diferentes actividades que desarrolla en la

empresa?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

=

Pregunta § Z ;J‘
Orden f— s 3; £ f
o Z, -
Nombre del experto: SI| NO |SI| NO |[SI| NO | SI| NO
OE 1 Describir los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro
ferreterias del cercado de Piura, afio 2019.
¢Considera que gerencia la ferreteria de manera participativa
1 hacia el logro de sus planes?
) ¢En algunos casos aplica herramientas estratégicas para tomar
decisiones que le ayuden al crecimiento de su negocio?
3 ¢EXxiste en su organizacion programas de fortalecimientos de
capacidades para el personal de la Ferreteria?
4 ¢Aplica procedimientos para la movilizacion de los materiales
en tiempo real?
: ¢Usa métodos para proyectar las ventas, para mantener su
capacidad comercial?
6 ¢Conserva comunicacién integradora entre el personal de las
diferentes areas?
; ¢Existe manuales o guias que le sirva a los trabajadores para el
desarrollo de sus actividades operativas?
8 ¢La empresa cuenta con procesos que le ayude al trabajador a
desarrollar sus actividades?
9 ¢ Tiene garantizado el requerimiento de productos para sus
clientes?
OE 2 Describir los requisitos de la calidad en las MYPE rubro ferreterias
del cercado de Piura, afio 2019.
10 ¢Los productos de la tienda estan debidamente organizados
por tipo de producto?
1 ¢Los productos que vende, siempre cumplen las

especificaciones técnicas?
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¢ Permanentemente eval(a las guias y las actualiza para un

12 . . .
mejor desenvolvimiento de los trabajadores?

13 ¢Revisa continuamente las politicas de gestion de
comercializacion de los productos?

14 iOrganiza los documentos de la gestidn ayudando a la mejora
continua?
¢En su empresa aplica lineamientos claros, precisos,

15 | coherentes y consistentes para la determinacion de los perfiles
para la seleccién de personal?

16 Usted cree estar adecuadamente capacitado para liderar a su
personal?

17 ¢Por lo general difunde la filosofia de su Mype a sus
colaboradores, para que se comprometan con ella?

18 ¢Considera que el cliente interno es primero para mejorar la
calidad del servicio al comprador?

19 ¢ Tiene como politica motivar al personal mejorando su
salario?

OE 3 Identificar los elementos del Endomarketing en las MYPE rubro

ferreteria del cercado de Piura, afio 2019,

20 ¢Aplican y desarrolla técnicas que le ayuden a identificar las
necesidades y poder satisfacer a los clientes?
¢Considera que el gerente se preocupa por conocer sus

21 actitudes y valores, y satisfacer sus necesidades de
fortalecimiento de capacidades?

” ¢La Mype tiene establecido directrices que les ayude a atender
bien al cliente?

23 ¢Considera que la estrategia de trato directo con el cliente,
incrementa las ventas?

" ¢Usted y sus compafieros estan identificados con la
organizacion, y mantienen un buen clima organizacional?

55 ¢Considera que la organizacion se identifica con usted,
preocupandose por sus necesidades?

26 ¢ Se preocupa por presentar los productos que la empresa
comercializa?

7 ¢Considera que la venta cara a cara concretiza la

comercializacién del producto?
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¢Existe planificacion de la fuerza de ventas, para incrementar

28 ,
los volimenes de ventas?

29 ¢ Su objetivo como trabajador es hacer crecer la rentabilidad de
la organizacion?

OE 4 Identificar las etapas del Endomarketing en las MYPE rubro

ferreterias del cercado de Piura, afio 2019.

30 ¢Considera que la gerencia aplica la técnica FODA para
conocer la situacion real de la Ferreteria?

31 ¢Considera que la gerencia siempre busca nuevos segmentos
de mercado para asegurar el crecimiento del negocio?

- ¢Los productos que oferta la Ferreteria son de fécil acceso al
cliente?

33 ¢Considera que la organizacion se encuentra en condiciones de
conocer sus fortalezas?

4 ¢Por lo general el gerente aprovecha las oportunidades que le
ofrece el mercado?

35 ¢La Mype tiene implementado un sistema de control de la
rotacion de los productos?

36 ¢ Por lo general usted efectia monitoreo de las diferentes

actividades que desarrolla en la empresa?
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LIBRO DE CODIGO - GESTION DE CALIDAD

ord Indicad ITEM - PREGUNTA Nivel | cadi Encuestados| FRECUENCIA PORCENTAIJE
rden ndicador - ivel | Codigo
8 1/2|3|4|5|PARCIAL| TOTAL|PORCENTAIJE | TOTAL
ler OF Describir los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro ferreterias del
cercado de Piura, afio 2019.
1 Liderazgo ¢Considera que gerencia la Ferreteria de manera participativa hacia el logro | S| 1 1/1]1 1 4 80%
de sus planes? NO 2 2 1 5 20% 100%
5 Estrateqias ¢En algunos casos aplica herramientas estratégicas para tomar decisiones Sl 1 1 1111 4 80%
9 que le ayuden al crecimiento de su negocio? NO 2 2 1 5 20% 100%
3 Personal ¢Existe en su organizacion programas de fortalecimientos de capacidades Sl 1 1 1 20%
para el personal de la Ferreteria? NO 2 2 21212 4 5 80% 100%
4 Materiales ¢Aplica procedimientos para la movilizacion de los materiales en tiempo Sl 1 11 1 3 60%
real? NO | 2 2| 2| 2 5 40% 100%
5 Procedimientos ¢Usa métodos para proyectar las ventas, para mantener su capacidad Sl 1 1 1 2 40%
comercial? NO 2 2102 2 3 5 60% 100%
6 Comunicacién ¢Conserva comunicacion integradora entre el personal de las diferentes Sl 1 11111 4 80%
areas? NO 2 2 1 5 20% 100%
; Planes ¢Existe manuales o guias que le sirva a los trabajadores para el desarrollo Sl 1 1)1 2 40%
de sus actividades operativas? NO 2 2122 3 5 60% 100%
8 ProCesos ¢ La empresa cuenta con procesos que le ayude al trabajador a desarrollar Sl 1 111]1]1 4 80%
sus actividades? NO 2 2 1 5 20% 100%
SI 1 1)1 1 3 60%
9 Recursos ¢ Tiene garantizado el requerimiento de productos para sus clientes?
NO 2 2 2 2 5 40% 100%
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2do | Describir los requisitos de la calidad en las MYPE rubro ferreterias del cercado de Piura,
OE | afio 2019.
10 ¢Los productos de la tienda estan debidamente organizados por tipo de Sl 1 2 40%
producto? NO | 2 3 60% 100%
Sl 1 4 80%
11 | pocumentacion | ¢L0s productos que vende, siempre cumplen las especificaciones técnicas?
NO 2 1 20% 100%
12 ¢Permanentemente evalla las guias y las actualiza para un mejor SI 1 4 80%
desenvolvimiento de los trabajadores? NO 2 1 20% 100%
13 ¢Revisa continuamente las politicas de gestion de comercializacion de los | Sl 1 2 40%
productos? NO | 2 3 60% 100%
. Sl 1 1 20%
14 Mejora iOrganiza los documentos de la gestion ayudando a la mejora continua?
continua NO 2 4 80% 100%
¢En su empresa aplica lineamientos claros, precisos, coherentes y| §j 1 2 40%
15 consistentes para la determinacién de los perfiles para la seleccion de
personal? NO 2 3 60% 100%
Sl 1 4 80%
16 Usted cree estar adecuadamente capacitado para liderar a su personal?
NO 2 1 20% 100%
17 ¢Por lo general difunde la filosofia de su Mype a sus colaboradores, para Sl 1 2 40%
Politicas de que se comprometan con ella? NO 2 3 60% 100%
calidad
18 ¢Considera que el cliente interno es primero para mejorar la calidad del Sl 1 3 60%
servicio al comprador? NO 2 2 40% 100%
Sl 1 2 40%
19 ¢ Tiene como politica motivar al personal mejorando su salario?
NO 2 3 60% 100%
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LIBRO DE CODIGO - ENDOMARKETING

. . L Encuestados FRECUENCIA PORCENTAIE
Orden Indicador ITEM - PREGUNTA Nivel | Cédigo
2(3/4|5|6|7|8|9|10(11|12|PARCIAL| TOTAL| PORCENTAJE | TOTAL
3er | Identificar los elementos del Endomarketing en las MYPE rubro
OE | ferreteria del cercado de Piura, afio 2019,
¢Aplican y desarrolla técnicas que le ayuden| Sl 1 111(1(11 1)1 1 9 75%
20 Motivar a identificar las necesidades y poder . .
satisfacer a los clientes? NO 2 2 2 2 3 12 25% 100%
¢Considera que el gerente se preocupa por Sl 1 11 111 111 7 58%
21 Disciplina conocer sus actitudes y valores, y satisfacer
sus necesidades de fortalecimiento de NO 2 ) ) 519 ) 5 12 42% 100%
capacidades?
I 1 1 1 111| 1 1 7 )
. . ;La Mype tiene establecido directrices que > >8%
22 | Orientar al cliente . . "
les ayude a atender bien al cliente? NO 2 2122 2 2 5 12 42% 100%
. . . Sl 1 11111 1 1 7 58%
23 Estratedias ¢Considera que la estrategia de trato directo
9 con el cliente, incrementa las ventas? NO 2 2|2 2 212 5 12 42% 100%
¢Usted y sus comparieros estan identificados| Sl 1 1/1|1 11 1/1 1 9 75%
24 | Recurso Humano | con la organizacion, y mantienen un buen 5 5
clima organizacional? NO 2 2 2 2 3 12 25% 100%
¢Considera que la organizacion se identifica | Sl 1 1 1 1 111| 1 1 8 67%
25 Trabajador | con usted, preocupandose por sus
necesidades? NO 2 20 2] |2 2 4 12 33% 100%
S tar | duct Sl 1 1)1 1111 111 1 9 75%
26 | Productolempresa | ¢ e preocupa por prese_n gr 25 productos
que la empresa comercializa’ NO 2 2 2 2 3 12 25% 100%
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¢Considera que la venta cara a cara S| 1 8 67%
27 | Técnicade venta | concretiza la comercializacion del
producto? NO 4 12 33% 100%
¢Existe planificacion de la fuerza de ventas, Sl 5 42%
28 Fuerza de ventas . ,
para incrementar los volimenes de ventas? | NO 7 12 58% 100%
o . S 1 8 67%
I ¢Su objetivo como trabajador es hacer ?
29 Objetivo final . A
crecer la rentabilidad de la organizacion? NO 4 12 33% 100%
4to | Identificar las et apas del Endomarketing en las MYPE rubro 0
OE | ferreterias del ce rcado de Piura, afio 2019. 0
¢Considera que la gerencia aplica la técnica | g| 7 58%
30 Diagnostico FODA para conocer la §|tuaC|on real de la NO 5 5 12 42% 100%
Ferreteria?
¢Considera que la gerencia siempre busca | g| 8 67%
31 Segmento nuevos segmen.tos. de mercado para asegurar [~ ~ 5 1 12 33% 100%
el crecimiento del negocio?
¢Los productos que oferta la Ferreteriason | Sl 1 9 75%
32 Productos . .
de facil acceso al cliente? NO 3 12 25% 100%
. o Sl 1 8 67%
3 Fortalezas ¢Considera que la organizacion se encuentra
en condiciones de conocer sus fortalezas? | NO 2 4 12 33% 100%
; Sl 1 10 83%
34 Oportunidades ¢Porlo general el gerente aprovecha Ias9 0
oportunidades que le ofrece el mercado® NO 2 12 17% 100%
- Control ¢La Mype tiene implementado un sistema de| SI 7 58%
control de la rotacion de los productos? NO 5 12 42% 100%
¢Por lo general usted efecttia monitoreo de | Sl 9 75%
36 Monitoreo las diferentes actividades que desarrolla en la
NO 3 12 25% 100%

empresa?
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Anexo 4: Piloto del instrumento

Cuestionario dirigido a los gerentes de las ferreterias en el cercado de Piura, se tiene como
muestra (5), de los cuales se ha trabajado con el 10% teniendo como resultado 2 Gerentes.

Tabla 1. ¢El gerente comprendié de manera correcta en instrumento aplicado?

frecuencia porcentaje
S 2 100%
NO 0 0%
TOTAL 2 100%

Elaboracion propia
Figura 1: Grafico Circular
Representa la pregunta ¢ El gerente comprendié de manera correcta el instrumento aplicado?

Interpretacion: el 100% de los gerentes encuestados respondié con facilidad el cuestionario
aplicado de manera que se interpreta que en instrumento en confiable para su desarrollo.
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Cuestionario dirigido a los colaboradores de las ferreterias en el cercado de Piura, se tiene como
muestra (12), de los cuales se ha trabajado con el 10% teniendo como resultado 2
colaboradores.

Tabla 1. (El colaborador comprendié de manera correcta en instrumento aplicado?

frecuencia porcentaje
S 2 100%
NO 0 0%
TOTAL 2 100%

Elaboracion propia

Figura 2: Grafico Circular

Representa la pregunta ¢ El colaborador comprendié de manera correcta el instrumento
aplicado?

Interpretacion: el 100% de los colaboradores encuestados respondié con facilidad el
cuestionario aplicado de manera que se interpreta que en instrumento en fiable para su
desarrollo.
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EVIDENCIA DEL TURNITIN
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